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La presente investigación “Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad 
para incrementar la productividad de la empresa Suministros Energéticos Integrales 
Perú S.A.C., San Miguel, 2018”, tiene como objetivo general en como la 
implementación de un Sistema de gestión de calidad mejora la productividad en la 
empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
El tipo de investigación según su finalidad es aplicado, según el nivel es descriptiva 
y explicativa y según el enfoque es cuantitativa, mientras que por el diseño de 
investigación es cuasi experimental. La población de la investigación es el total de 
pedidos recibidos de clientes, el cual analizaremos por un periodo de 3 meses pre 
test y 3 meses post test, presenta como criterio de inclusión los días laborables, es 
decir de lunes a sábado, laborando 8 horas diarias, considerando los sábados hasta 
1 pm. La implementación se realizó durante el mes de julio donde se realizó la toma 
de datos post test durante el mes de septiembre del 2018. Los datos se obtuvieron 
utilizando la técnica de la observación mediante herramientas como el tablero de 
observación y el cronometro. Para los análisis tanto descriptivo como inferencial se 
usaron los siguientes programas: Microsoft Excel y el SPSS V. 23. 
 
Según los datos ingresados al SPSS V. 23, se obtuvo como resultado que la 
significancia es igual a 0.00 en los análisis realizados a los indicadores de 
productividad, eficiencia y eficacia antes y después de la implementación, por lo 
tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis del investigador al ser 
menor a 0.05. Además, gracias al análisis descriptivo realizado en el Microsoft Excel 
la productividad incremento de 9.01%, con respecto a lo que es la eficiencia de 
3.21%y en la eficacia de 10,98%. 
 







The present investigation "Implementation of a Quality Management System to 
increase the productivity of the company Suministros Energéticos Integrales Perú 
SAC, San Miguel, 2018", has as general objective in how the implementation of a 
quality management system improves productivity in the company Suministros 
Energéticos Integrales Perú SAC, San Miguel, 2018. 
The type of research according to its purpose is applied, according to the level it is 
descriptive and explanatory and according to the approach is quantitative, while the 
research design is quasi-experimental. The population of the investigation is the total 
number of orders received from customers, which we will analyze for a period of 3 
months pre-test and 3 months post-test, it presents the inclusion criteria on 
weekdays, that is, from Monday to Saturday, working 8 hours daily, considering 
Saturdays until 1 pm. The implementation was made during the month of July where 
the post test data collection was carried out during the month of September 2018. 
The data was obtained using the technique of observation using tools such as the 
observation board and the chronometer. For the descriptive and inferential analyzes, 
the following programs were used: Microsoft Excel and SPSS V. 23. 
According to the data entered into the SPSS V. 23, it was obtained that the 
significance is equal to 0.00 in the analyzes performed on the indicators of 
productivity, efficiency and effectiveness before and after the implementation, 
therefore, the null hypothesis is rejected and the hypothesis of the researcher is 
accepted to be less than 0.05. In addition, thanks to the descriptive analysis 
conducted in the Microsoft Excel productivity increased from 9.01%, with respect to 
what is the efficiency 3.21% and the efficiency 10,98%. 
 
































































1.1. Realidad Problemática 
 
 
1.1.1 Nivel internacional 
 
A nivel mundial, en el rubro de comercio de mercancías de hierro y acero durante el año 
2014, quien predomina son las Comunidades de Estados Independientes (Armenia, 
Azerbaiyán, Bielorrusia, Kazajistán, Kirguistán, Moldavia, Rusia, Tayikistán y Uzbekistán) 
tanto a nivel de exportación con un 5.9% como importación liderando con 3.8%. Asimismo, 
en el comercio total de manufacturas de hierro y acero está representada por CEI con un 
26.3% en exportación mientras que importación figura África con 5.8% (Organización 
Mundial del Comercio, 2015). 
Tabla 1. Total, de mercancías y manufacturas, por regiones, 2014 
 
 























2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 
ISO Survey (2017) realiza un estudio cada año acerca de la ISO 90001 donde muestra la 
cantidad de certificados validos de acuerdo a los requisitos planteados a nivel mundial. Iso 
Survey presenta un estudio de ISO 9001 a nivel mundial donde quien predomina es Asia del 
Este y el Pacífico y Europa por el % de certificaciones recibidas estos últimos años a 




























 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 
Africa 0.7% 0.8% 1.0% 1.0% 1.0% 1.2% 1.2% 1.1% 
Centro y Sur America 4.6% 5.1% 5.1% 5.1% 4.8% 4.8% 4.7% 4.3% 
Norte America 3.4% 3.7% 3.8% 4.7% 4.0% 4.5% 4.0% 3.6% 
Europa 49.2% 45.5% 46.2% 44.9% 43.8% 42.5% 40.8% 36.8% 
Asia dek Este and Pacifico 36.8% 39.9% 39.0% 37.9% 40.0% 40.9% 43.4% 48.5% 
Asia del Centro y Sur 3.5% 3.3% 3.2% 4.4% 4.3% 3.9% 3.7% 3.8% 
Medio Oriente 1.7% 1.7% 1.9% 2.0% 2.1% 2.2% 2.1% 1.9% 
 
 
Figura 1. Certificaciones recibidas a nivel mundial (%) 
 
ISO Survey (2017) refiere que la ISO 9001 en América del Sur tuvo mayor acogida en Brasil, 
Colombia seguido de Argentina, a diferencia de Antigua y Barbuda o Granados en los 
últimos siete años, a continuación, presentamos la siguiente tabla: 
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Tabla 2. Certificaciones en América del Centro y Sur 
 
ISO 9001 - America del Centro y Sur 
Año 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 
Pais 51685 51459 52466 50165 49509 52094 45541 
Antigua and Barbuda 53 0 0 0 0 0 0 
Argentina 4753 6605 6634 6741 7112 7059 6423 
Bahamas 7 5 8 11 11 13 13 
Barbados 42 44 46 15 21 24 21 
Belize 4 6 29 3 14 4 3 
Bermuda 2 4 6 6 5 4 3 
Bolivia 178 187 217 206 231 242 235 
Brazil 28325 25791 22128 18196 17529 20908 17165 
Cayman Islands (UK) 2 4 3 6 7 4 3 
Chile 3663 3986 4238 4508 5283 4993 4259 
Colombia 9910 9883 13393 14531 12568 11933 11471 
Costa Rica 181 237 218 233 281 301 305 
Cuba 60 60 114 123 175 226 47 
Dominica 1 1 0 0 0 0 9 
Dominican Republic 164 188 203 175 193 213 175 
Ecuador 1102 943 1369 1346 1270 1233 1169 
El Salvador 184 187 198 234 220 231 207 
Grenada 1 1 1 2 2 1 1 
Guatemala 174 181 206 212 225 242 213 
Guyana 29 9 28 40 46 41 40 
Haiti  2 2 2 4 6 4 
Honduras 125 139 145 181 172 184 170 
Jamaica 15 26 26 21 26 28 40 
Netherlands Antilles (NL) 30 32 34 29 36 30 31 
Nicaragua 41 46 49 46 60 53 62 
Panama 86 111 145 142 197 177 193 
Paraguay 200 227 259 269 337 358 323 
Peru 835 928 1040 1076 1291 1320 1388 
Puerto Rico 62 64 65 53 55 64 49 
Saint Kitts and Nevis  0 1 1 1 0 2 
Saint Lucia 4 4 2 1 1 1 3 
Saint Vincent and The Grenadines    1 1 1  
Suriname 70 147 159 166 116 102 119 
Trinidad and Tobago 82 48 53 94 117 123 108 
Uruguay 775 741 832 931 1315 1338 1139 
Venezuela 525 622 615 564 587 637 148 
Fuente: Elaboración propia 
ISO Survey (2017) muestra que, en los últimos años en Perú, las certificaciones de ISO 9001 
en las empresas se incrementan cada vez más, esto se debe a sus beneficios que presenta la 
misma. 
 
Figura 2. Certificaciones en Perú 2011-2017 
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Stanley Back & Decker, es una empresa comercializadora cuya sede se ubica en New Britain 
Connecticut, la actividad comercial de la empresa es la venta de todo tipo de herramientas 
ya sean manuales, eléctricas y sus repuestos, estos productos más resaltantes se encuentran 
sierras caladoras, cepilladora, taladros, estos productos son comercializados para la marca 
Dewalt y Black & Decker. Como toda empresa presenta desafíos los cuales son los 
siguientes: costos reales en mayor proporción a los costos estándar, reducida eficacia general 
de los equipos, una vez analizado los problemas se optó por implementar el sistema de 
localización en tiempo real y Ethernet a nivel de toda la empresa. Gracias a la 
implementación del mencionado sistema, se obtuvo el incremento de la eficiencia general en 
24% de los equipos, la mano de obra tuvo un realce en 12% para su mejor disposición. 
Asimismo, mediante el sistema se logró disminuir un 10% de los costos en el inventario y, 
por consiguiente, el rendimiento se incrementó en 10%. Por otro lado, la implementación 
trajo consigo el tomar decisiones con mayor fluidez y facilidad ante cualquier problemática 
que se presente, la ergonomía de los puestos de trabajo se mejoró, se redujo el exceso de 
movimientos repetitivos, y se mejoró la comunicación entre empleados y supervisores 
(Cisco, 2014, p. 1). 
 
Caterpillar es una empresa líder la cual se encargan de la comercialización de equipos para 
el sector de construcción y minería, distribuye alrededor de 300 productos en más de 180 
países. La empresa necesita recopilar y supervisar información de producción con la 
finalidad de incrementar la eficacia de los procesos, es por ello por lo que decidieron 
implementar el sistema Opera MES, puesto que registra los tiempos de producción de manera 
real, de modo tal que se puede realizar la toma de datos de cada centro de trabajo y realizar 
análisis mediante los gráficos e histogramas. Gracias al sistema, Caterpillar puede definir las 
causas que impiden un adecuado desarrollo en su empresa en el tema de disponibilidad, 
rendimiento y calidad. Por tal motivo, la empresa Caterpillar registró un incremento de 30% 
de la eficacia de producción, los beneficios que trajo consigo fueron las siguientes: reducción 
del tiempo e incremento de volumen de producción, identificar causas de perdida, control de 
calidad, registro de datos en tiempo real, es decir, soluciones generales para la gestión 
empresarial (Aggity Europe, S.A., 2017, párr. 5). 
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1.1.2 Nivel nacional 
 
A nivel nacional, el Comercio ocupa el cuarto puesto respecto a las actividades que tienen 
mayor influencia en el PBI según el INEI. En la figura que se muestra a continuación sobre 
Producto Bruto Interno podemos apreciar las fluctuaciones a nivel de estructura porcentual 
a través de los años desde 2000 hasta 2016, según la actividad económica: Comercio, donde 
en un inicio el valor es 10%, este porcentaje va incrementando en forma constante hasta el 
año pasado donde representó aproximadamente 10.6%. Según el INEI se muestra el PBI 
según actividad económica de comercio en el siguiente gráfico: 
 
 
Figura 3. PBI, según actividad económica: Comercio 
 
Por otro lado, el INEI muestra el Producto Bruto Interno del departamento de Lima, según 
actividad económica: Comercio a través de los años desde 2007 hasta 2016, donde en un 
inicio el valor es s/ 17 765 419 miles de soles, dicho valor va incrementando a través de los 
años en forma constante, donde hasta el año 2016 el valor es s/ 29 069 870 miles de soles, 




Figura 4. PBI - Lima, según actividades económicas (miles de soles) 
 
Al comparar el valor agregado bruto del rubro de comercio en el Perú respecto al año anterior 
incremento en 3.2%, gracias al auge de los subsectores del comercio 3.3% y reparación de 
los vehículos 1.5%. El auge de 3.3% de los subsectores del comercio se sustenta por la venta 
de suministro textil 9.4%, combustible y afines 6.4%, maquinarias y equipos 3.1% (Instituto 
Nacional de Estadística e Informática, 2018). 
Tabla 3.Valor agregado bruto del comercio 
 
 
Fuente: INEI, 2018 
 
Se ha realizado un estudio de agosto del presente año donde se analiza la fluctuación de los 
precios de bienes en este caso de maquinaria y equipos en el ámbito de Lima Metropolitana, 
este estudio dio como resultado un aumento de 0.08%, es así que acumula los ocho primeros 




Figura 5. Variación de los índices de precios, INEI 
 
Luego de revisar el estudio anterior respecto al mes de agosto, presentamos un gráfico donde 
podemos apreciar el incremento de 0.08%, la fluctuación acumulada de los ocho meses del 
presente año en 0.92% y respecto al periodo anual (tomando en cuenta setiembre 2017- 
agosto 2018) dando como resultado 1.07%. 
 
 
Figura 6. Variación % mensual del índice de precios de maquinaria y equipo, INEI 
 
Un estudio realizado muestra que el mes de agosto, los precios de los bienes de origen 
nacional redujeron en -0.07%, esto se debe a los menores precios de los equipos para la 
industria como de transformadores eléctricos -1,8% y mezcladoras de concreto -0,2%. A 
diferencia de ello, las redes de pesca incrementaron en 0.4%, del mismo modo las carretillas 
en 0.1%, los equipos agropecuarios como bebederos y lampas con 0,1%, cada uno; y en los 
equipos para el transporte, carrocerías 0,2% y muelles para vehículo automotriz en 0,1%. Al 
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analizar los bienes de origen importado, estos han incrementado en 0.13%, esto afecta 
mayoritariamente a los equipos para la industria como son las máquinas para lavar ropa 
5.3%, las centrales telefónicas y palas cargadoras en 0.2%, electrodomésticos 0.2%, 
contadores monofásicos 0.1% y tractores 0.2%. Asimismo, los menores precios presentaron 
las maquinarias para el transporte como son las camionetas pick up -2,7%, los discos de 
embrague en -1,9% y las camisas de cilindro con -0,8%. 




Fuente: Instituto Nacional de Estadística e informática, 2018 
 
En el Perú, la formación bruta de capital fijo durante el segundo trimestre del año 2018 
obtuvo un incremento del 6.9% respecto al año anterior. Esta cifra se da lugar gracias al 
incremento de la construcción en 7.4% y la adquisición de maquinarias y equipos en 6.1%. 
La compra de maquinaria y equipos de procedencia nacional incrementó en 13.0%, esto se 
debe al incremento de estructuras metálicas 22.3%, productos metálicos 12.7%, maquinarias 
de uso general 1.9%. A diferencia de lo mencionado, la compra de carrocería para vehículos 
sufrió una caída de -7.6%, respecto a las computadoras -4.0% y suministro textil -3.4%. Por 
otro lado, las adquisiciones de maquinaria y equipo de procedencia importada incrementaron 
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en 2.8%, especialmente por los equipos rodantes de trasporte26.6%, maquinaria industrial 
4.6%, en contraste a las parte y accesorios de maquinaria industrial -16.2%, equipo fijo - 
13.4% y material de transporte y tracción -3.3% (Instituto Nacional de Estadística e 
Informática, 2018). 
Tabla 5. Formación bruta de capital fijo, 2018 
 
 
Fuente: Instituto Nacional de Estadística e informática, 2018 
 
Al realizar un análisis del Índice de Producción del Sector Comercio podemos observar que 
en junio del presente año incremento 1.61% respecto al mismo mes del año anterior, debido 
al comercio mayorista y minorista, a diferencia del comercio automotriz. 
 
 
Figura 7. Índice de producción del sector comercio 2018, INEI 
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En junio del presente año el rubro comercial obtuvo 1.61%, esto se debe al aumento del 
comercio al por mayor en 1.76% y comercio al por menor con 0.97%, a diferencia del 
comercio automotriz que disminuyo en -3.98%, cabe resaltar que, la venta de maquinarias y 
equipos está dentro de comercio al por mayor. 
 
 
Figura 8. Índice y variaciones interanuales de la producción del sector comercio, INEI 
 
1.1.3 Nivel local 
 
La empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C (SEI PERU), la cual cuenta con 
las siguientes líneas de negocio: herramientas eléctricas, manuales y neumáticas, maquinaria, 
equipos, sistemas de tuberías y accesorios para todo tipo de instalación, y Equipos de 
Protección Personal y Seguridad Industrial, cuyo N° RUC es 20566158061, está ubicada en 
Calle Manuela Marticorena N° 163 Urb. Pando 5ta. Etapa, San Miguel – Lima, actualmente 
se encuentra vigente; habilitada por OSCE para trabajar con el Estado. La empresa tiene 
como misión: Garantizar productos y soluciones inmediatas, confiables y de calidad; 
favoreciendo a las organizaciones y generando mayor rentabilidad en sus negocios con un 
personal altamente capacitado. Asimismo, su visión es: Ser la empresa líder en 
comercialización y distribución de suministros y equipos industriales a nivel nacional, 
destacándonos por brindar bienes y servicios calidad, a precios competitivos, hacia el 2021. 
 
Sin embargo, esta empresa presenta problemas que están causando que su productividad no 
sea la adecuada. Después de ver este panorama, se obtuvieron los datos históricos de los 
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pedidos recibidos de clientes en los últimos siete meses de la empresa SEI PERU SAC, como 
se puede ver en la siguiente tabla: 
Tabla 6. Situación de la empresa en los últimos ocho meses 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Asimismo, en la tabla N°6, se puede observar que en estos últimos siete meses la eficiencia 
promedio es de 62% y la eficacia de 70%, obteniendo como productividad promedio 43%. 
 
 
Figura 9. Situación actual de la empresa en los últimos siete meses 
 
En la figura anterior se puede apreciar que durante el mes de agosto se obtuvo mayor 
eficiencia con 67% y durante el mes de enero se obtuvo mayor porcentaje de eficacia es decir 
un 78%. 
 
En el Diagrama de Ishikawa que se muestra, se analiza las causas que influyen en la baja 
productividad de la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C., la herramienta 
está constituida por seis categorías: mano de obra, métodos, materiales, máquinas/equipos, 
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medición y medio ambiente. Dentro de la primera clasificación se tiene la categoría Mano 
de Obra, la misma que está integrado por ausentismo del personal quienes faltan 
continuamente a la empresa, piden permiso y otras veces tienen descanso médico (Ver figura 
3), también se tiene inexperiencia del trabajador, los operarios en su gran mayoría recién 
ingresan al rubro de suministros industriales específicamente en la comercialización de 
herramientas, maquinaria y equipos industriales y toma cierto tiempo familiarizarse con los 
detalles de las herramientas, maquinarias o equipos, la falta de capacitación del personal, por 
otra parte, la empresa presenta inexistencia de incentivos, ello ocasiona que el personal no 
se encuentre motivado, ni se identifique con la empresa. 
 
Dentro de la segunda categoría del diagrama se contempla métodos o procedimientos que 
involucra la falta de supervisión y control en los procesos, la falta de personal monitoreando 
los procedimientos, también existen procesos no estandarizados, la empresa no cuenta con 
vehículos propios, es por ello que recurre al alquiler de estos para realizar la distribución de 
sus productos( Ver tabla 2), muchas veces ocasionando demora en la entrega por la 
indisponibilidad de terceros o el incremento excesivo del costo por la premura en la entrega 
del pedido y juega en contra el congestionamiento vehicular ( Ver figura 4); además presenta 
un reducido número de proveedores, se tiene convenio con tres empresas, ello afecta 
directamente en caso el proveedor no cuente con stock suficiente y en este caso es necesario 
recurrir a terceros quienes incrementan el costo del producto ( Ver figura 5). 









1 - - - 
2 1025 1 S/90.00 
3 1026-1027-1028-1029-1030-1026-1027-1028-1029-1030 2 S/60.00 
4 1032-1033-1034-1035 2 S/55.00 
5 1037 1 S/40.00 
6 1038 1 S/35.00 
7 1039 1 S/30.00 
8 - - - 
9 1040 1 S/30.00 
10 - - - 
11 1041-1042 2 S/60.00 
12 - - - 
13 - - - 
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DETALLE DE MOVILIDAD 
Razón Social : Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C. 
R.U.C. 20566158061 
Dirección : Calle Manuela Marticorena N° 163 - San Miguel 
Teléfono : (01) 652 - 2471 (+51) 987 921 285 
Web : www.seiperu.com 
Correo : ventas@seiperu.com 
Moneda : Nuevos soles 
14 - - - 
15 - - - 
16 1043-1044 2 S/40.00 
17 - - - 
18 1045-1046-1047-1048-1049 1 S/100.00 
19 - - - 
20 1050-1051-1052-1053-1054-1055 2 S/65.00 
21 - - - 
22 - - - 
23 1057 1 S/30.00 
24 1058-1059 2 S/40.00 
25 1060 1 S/30.00 
26 1061 1 S/10.00 
27 1062 1 S/30.00 
28 1063 1 S/10.00 
29 - - - 
30 - - - 
 TOTAL S/755.00 
 



















Día OC Importe Detalle 
04-may 2018-2736 30 of-cliente 1 
04-may 2018-2579 40 of-cliente 1 
04-may 2018-2593 30 of-cliente 1 
11-may 2018-2908 25 of-cliente 1 
17-may 2018-3104 35 of-cliente 1 
17-may 2018-3098 40 of-cliente 1 















































Figura 11. Registro de proveedores de la empresa SEI PERU SAC 
 
Dentro de la tercera categoría del diagrama denominado materiales la misma que está 
integrado por demora de los proveedores en la entrega de productos, cabe mencionar que, el 
proveedor realiza la entrega uno o dos días siguientes realizada la orden de compra, a su vez, 
tiene un horario de recepción de orden de compra, por tanto si el cliente desea la atención el 
mismo día, es necesario ir al almacén del proveedor para el recojo de los productos, un lugar 
alejado, por tanto incrementa los gastos ( Ver figura 6), por otro lado, la empresa cuenta con 
un almacén estrecho, no puede almacenar muchos productos, por tanto, el stock es 
insuficiente ( Ver figura 7). 
 
 




Figura 13. Registro de proveedores de la empresa SEI PERU SAC 
 
La cuarta categoría del diagrama de Ishikawa está determinada por Máquinas/Equipos, entre 
las causas de mayor influencia la constituyen la fallas en el servidor por uso de Wifi, toda la 
información de la empresa se almacena en un back-up, y en caso no haya Wifi dificulta la 
atención del cliente, no hay respuesta inmediata respecto a las consultas, además, el software 
se encuentra desactualizado, en su mayoría la empresa requiere el uso del Excel y muchas 
veces se va el sistema impidiendo su uso y retrasando el trabajo. 
 
En la quinta categoría del diagrama de Ishikawa nominado medición se ha observado, falta 
de control de inventarios, ocasiona retraso puesto se tiene que ir al almacén a realizar el 
conteo de la cantidad del producto con el que se cuenta para realizar el pedido por lo restante, 
asimismo, no está establecido stock mínimo, debe considerarse el análisis por los productos 
que tienen mayor rotación y tenerlos disponibles en el almacén en caso se requiera atención 
inmediata. 
 
Como sexta categoría en el diagrama de Ishikawa se tiene Medio Ambiente, donde se 
observa carencia de iluminación adecuada, es una oficina con un solo fluorescente que 
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dificulta la visibilidad de sus operarios, algunos trabajadores operan a contra luz por la mala 
ubicación del fluorescente (Ver figura 8), además presenta complejidad para acceder a 
instalaciones que genera retrasos en la entrega, puesto que la empresa se encuentra lejos del 
almacén de la mayoría de sus clientes, cabe mencionar que, la empresa se encuentra en San 
Miguel y gran parte de sus clientes en Chorrillos, la congestión vehicular y la lejanía 
incrementa el costo del producto, adicional a ello, el sistema de ventilación es ineficiente, 
hay una ventana de gran tamaño que trae consigo consecuencias negativas respecto a la 
variación de temperatura, en ciertas áreas de la oficina la circulación de aire es excesiva 
produciendo frío en los operarios mientras que en otros puestos se siente demasiado calor ( 
Ver figura 9), por otro lado, el almacén presenta espacio reducido, es por ello no se tiene 
disponibilidad de productos, no se realizó un estudio de distribución de planta adecuado. 
 
 
Figura 14. Carencia de iluminación adecuada 
 
 





Figura 16. Diagrama de Ishikawa 
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Para poder valorar las causas identificadas anteriormente, las cuales intervienen en la 
comercialización de herramientas y como consecuencia traen consigo baja productividad en la 
empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C., se procederá a elaborar la matriz 
relacional, el cual es un gráfico de filas y columnas, en función de la ponderación de criterios 
que afectan las alternativas presentadas como causas, donde 0 refiere que no existe relación, 1 
significa que presenta relación débil, 3 quiere decir que existe relación media y 5 significa que 
presenta relación fuerte, evaluando cada una de las causas presentadas y respondiendo la 
siguiente pregunta ¿Cuál es de mayor impacto de baja productividad?. 





Fuente: Elaboración propia 
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En la Tabla presentada anteriormente, podemos apreciar que, los procesos no estandarizados 
presenta un peso de 69, la falta de capacitación del personal presenta un peso de 49, la demora 
de los proveedores en la entrega de productos presenta un peso de 14 y no está establecido stock 
mínimo presenta un peso de 12, siendo estas las causas con mayor frecuencia afectando así en 
mayor magnitud a la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C., lo cual trae como 
consecuencia la baja productividad, cabe señalar que a su vez implica un incremento de costos 
y demora en la entrega de pedidos, también se pueden observar a las demás causas, pero en 
comparación con las ya mencionadas anteriormente se presentan con una puntuación no muy 
significativa. 
Tabla 9. Cuadro de tabulación de datos 
 
¿Cuál es de mayor impacto de BAJA PRODUCTIVIDAD? Frecuencia 
Frecuencia 
acumulada 
% Parcial % Total 
Procedimientos no adecuados 
Falta de capacitación del personal 













No está establecido stock mínimo 12 144 7.02% 84.21% 
Falta de control de inventarios 6 150 3.51% 87.72% 
Complejidad para acceder a instalaciones que genera retrasos en entrega 5 155 2.92% 90.64% 
Espacio reducido de almacén 5 160 2.92% 93.57% 
Inexperiencia del trabajador 3 163 1.75% 95.32% 
Falta de supervisión y control en los procesos 3 166 1.75% 97.08% 
Reducido número de proveedores 3 169 1.75% 98.83% 
Ausentismo de personal 2 171 1.17% 100.00% 
Inexistencia de incentivos 0 171 0.00% 100.00% 
Alquiler de vehículos para distribución con precio diferenciado 0 171 0.00% 100.00% 
Stock insuficiente 0 171 0.00% 100.00% 
Fallas en el servidor por uso de wifi 0 171 0.00% 100.00% 
Software desactualizado 0 171 0.00% 100.00% 
Iluminación inadecuada 0 171 0.00% 100.00% 
Sistema de ventilación ineficiente que afecta la salud 0 171 0.00% 100.00% 
Total 171  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la Tabla 4 nominado cuadro de tabulación de datos, se observa la frecuencia de defectos que 
ha sido considerada como el grado de relación que tiene cada una de las causas con el problema 
principal y su % acumulado, desde la causa con mayor correlación hasta la menor, datos que 
nos ayudaran a plasmarlo de forma didáctica para su mejor entendimiento y conocimiento de la 
problemática. Con los resultados obtenidos de la Tabla 4 en mención, elaboraremos nuestro 
diagrama de Pareto, que nos permite jerarquizar o definir las causas en orden ascendente, 
separados por barras, con la finalidad de equiparar con facilidad el 80 % de las causas que 




































Figura 17. Cuadro de tabulación de datos 
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En el Diagrama de Pareto presentado anteriormente permite identificar las causas que muestran 
mayor influencia en la baja productividad de la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú 
S.A.C. 
 
Asimismo, se visualiza que los procedimientos no adecuados representan el 40.35%, la falta de 
capacitación del personal representa el 28.65% y la demora de los proveedores en la entrega de 
productos representa un 8.19% de la baja productividad de la empresa SEI PERU SAC. 




Fuente: Elaboración Propia 
 
A continuación, con los resultados del Diagrama en mención elaboraremos el Diagrama de 
Estratificación, donde se agrupa los datos en diferentes categorías para poder identificar con 
facilidad en donde las causas están afectando con mayor intensidad en cada una de las áreas. 
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Para ello, se tomará en cuenta las siguientes áreas: Gestión, Proceso y Logística, de este modo 
facilita su interpretación. 
 
En el presente Diagrama de Estratificación se agrupa aquellos hechos que intervienen en la 
disminución de productividad de la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C., en 
esta podemos evidenciar que en el área de procesos influyen la mayor cantidad de causas donde 
el área de Gestión representa el 49% de la baja productividad presente en toda la empresa, el 
área de Proceso representa el 40% de la baja productividad existente a nivel general en la 
empresa, mientras que el área de Logística origina el 11% de la baja productividad existente a 
nivel general en la empresa. 
 
Figura 18. Diagrama de Estratificación 
 
Con los resultados del Diagrama de Estratificación en mención elaboraremos la Matriz de 
Alternativas de Solución, donde se identifica alternativas que permiten disminuir o erradicar 
nuestro problema, se selecciona el más factible en términos de nivel económico, legal, social, 
ambiental. 
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Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla presentada anteriormente, se realizó con la cooperación del Gerente general de la 
empresa en mención, donde si la puntuación es mayor a los demás entonces estamos por buen 
camino y determina la mejor propuesta. Posteriormente, se realizó un análisis de cada una de las 
alternativas; mejora de procesos el cual tuvo un puntaje de 2, pero en este caso la empresa no lo 
considero oportuno debido a su costo y su tiempo de aplicación ya que demorará 
aproximadamente ocho meses; BSC obtuvo un puntaje de 5 es uno de los métodos 
recomendados para la solución del problema, pero en este caso la alternativa SGC, la cual tiene 
8 como puntuación. Por tanto, la organización considera más conveniente y manejable ya que 
la considera una alternativa más exacta para la solución del problema, por otra parte, su 
aplicación es mucho más factible puesto que tiene otras empresas donde ya han implementado 
dicha herramienta además de ser poco costosa. 






Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla presentada anteriormente, se visualizan las ramas del D. Ishikawa y la sumatoria de 
problemas. Se determinó que la aplicación del estudio de trabajo es la solución más favorable 
para eliminar las causas que están originando la baja productividad, ya que es una herramienta 
factible para aplicarlo en la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C y así obtener 
un mayor índice de productividad en la organización. 
 
1.2. Trabajos previos 
 
 
1.2.1 Trabajos previos nacionales 
 
CUYUTUPA, Nathalia. Implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la 
Norma ISO 9001:2015 para la mejora de la productividad en la empresa SC ingenieros de 
proyectos S.A.C. Tesis (Ingeniero industrial). Lima: Universidad Cesar Vallejo. Facultad de 
ingeniería, 2017. El tipo de investigación presentado en la presente tesis es descriptivo y 
aplicado. El siguiente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal determinar la 
implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 mejora 
la productividad en la empresa SC ingenieros de proyectos S.A.C. La alta dirección se 
comprometió. La empresa tuvo como resultado el incremento en 17% en la eficacia, asimismo, 
el incremento de la productividad en 13%. Como conclusión, calidad y productividad están 
estrechamente ligadas, entonces si mejoramos la calidad de la organización automáticamente 
estaremos incrementando el índice de productividad. La recomendación brindada en la presente 
investigación es promover la comunicación eficaz. El trabajo mencionado me brinda como 
aporte bases teóricas para el desarrollo de la implementación. 
 
HUAMANÍ, Yesica y ARMAULÍA, Manuel. Diseño e implementación de un sistema de gestión 
de calidad según la norma ISO 9001:2015 en una droguería de dispositivos médicos. Tesis 
(Título de Químico Farmacéutico) Lima: Universidad Nacional Mayor De San Marcos. Facultad 
de farmacia y bioquímica, 2017. El presente trabajo de investigación tiene como objetivo general 
diseñar e implementar un sistema de gestión de calidad para una droguería de dispositivos 
médicos según la norma ISO 9001:2015 y realizar el seguimiento de su eficacia y efectividad, 
hasta la etapa de pre auditoría de certificación. Para realizar el desarrollo del proyecto, la alta 
dirección asume el rol de liderazgo y compromiso del desarrollo del SGC. Para 
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alcanzar lo propuesto según el método, se procede a desarrollar por etapas: identificación de 
normas legales y reglamentarias, diagnóstico inicial, integración del comité de calidad y 
capacitación, liderazgo, planificación, hacer, verificar. La organización obtendrá el 
aseguramiento de la calidad, es decir procesos estandarizados, control de la calidad, gracias a 
ello se puede tomar acciones correctivas a tiempo y mejora continua, la empresa tuvo como 
resultado el incremento en 17% en la eficacia. A modo de conclusión, se implementó la norma 
ISO 9001:2015 en base a los requisitos que presenta. El estudio mencionado muestra como 
aporte para nuestra investigación el fundamento teórico, es decir conceptos de calidad, Sistema 
de Gestión de Calidad, además de requisitos de la misma. 
 
MACOTELA, Fernando. Aplicación de la mejora continua en el diseño de la red de distribución 
logística para la mejora de la productividad del área de distribución de la empresa Unión de 
Cervecerías Peruanas Backus & Johnston S.A. Tesis (Ingeniero industrial). Lima: Universidad 
Cesar Vallejo. Facultad de ingeniería, 2017. El tipo de investigación de la presente tesis es 
descriptiva y aplicada. El presente trabajo de investigación tiene como objetivo general 
determinar cómo la aplicación de la mejora continua en el diseño de la red de distribución 
logística, mejora la productividad del área de distribución de la empresa Unión de Cervecerías 
Peruanas Backus & Johnston S. A. Para la realización de este trabajo se planteó gestionar y 
desarrollar un diagnóstico e implementación de la mejora, para lo cual se justifica la relación de 
los modelos de gestión y la filosofía Kaizen con la herramienta del Ciclo de Deming (PHVA). 
En la planificación se establece: definición y análisis del problema, investigación de la causa, 
medidas de solución; en hacer corresponde, práctica de las medidas remedio; en cuanto a 
verificar: revisar los resultados obtenidos y para finalizar en actuar: prevención de la recurrencia 
del mismo problema. Para beneficio de la empresa se evidencio claramente el mejoramiento del 
uso de capacidad de la flota de distribución con la aplicación de la filosofía de mejora continua, 
incrementándose en un 14% en promedio, asimismo el uso adecuado de recursos mejoro en 
0.44, que equivale a 17% en promedio. En conclusión, la mejora continua favorece la 
productividad. La presente tesis recomienda el control permanente de la red de distribución. El 
estudio aporta para nuestra investigación el fundamento teórico, es decir conceptos de mejora 
continua en base a la filosofía Kaizen y su aplicabilidad. 
47  
PORTILLA, Christopher. Aplicación del Ciclo PHVA para mejorar la calidad de las ventas del 
seguro de compra protegida de la empresa CHUBB PERU S.A. Tesis (Ingeniero industrial). 
Lima: Universidad Cesar Vallejo. Facultad de Ingeniería, 2017. El tipo de investigación de la 
presente tesis es cuasiexperimental. El presente trabajo de investigación tiene como objetivo 
general determinar cómo la aplicación del ciclo PHVA mejora la calidad de las ventas del seguro 
de compra protegida de la empresa Chubb Perú S.A. Para la realización del proyecto se 
desarrolló en las 4 etapas: Planificar que consta de la identificación y análisis de las malas praxis 
de venta, aplicación del modelo correctivo enfocado en las malas praxis, identificación y 
presentación de nuevas mejoras, aplicación de nuevas mejoras en función al ciclo PHVA. Hacer: 
se realizó la reunión con los gerentes y jefes para la realización de lo planificado. Verificación: 
se realizó un análisis y monitoreo mensual en cuanto al proceso de realización. Actuar. La 
empresa al implementar esta metodología logro aumentar sus ventas y reducir la perdida de 
pérdidas de clientes asegurando un servicio de calidad y procesos en constante mejora, se obtuvo 
como resultado un 7.05% de calidad, 8.64% de la conformidad de información y 48.54% como 
reducción de las pérdidas de clientes. Se concluye que después de la aplicación del PHVA 
favorece la calidad de ventas. La presente tesis hace mención como recomendación las 
capacitaciones permanentes. La investigación mencionada proporciona bases - teóricas y 
aplicativas para nuestra investigación. 
 
ROLDAN, Joseline. Implementación del ciclo de Deming para incrementar la productividad en 
el área de desarrollo económico local de la municipalidad de Carabayllo. Tesis (Ingeniero 
industrial). Lima: Universidad Cesar Vallejo. Facultad de Ingeniería, 2017. El tipo de 
investigación de la tesis en mención es descriptiva y aplicada. El presente trabajo posee como 
objetivo general determinar cómo la implementación del ciclo Deming incrementa la 
productividad en la entrega de licencias en el área de desarrollo económico local de la 
municipalidad de Carabayllo. Para el desarrollo del trabajo de investigación se implementó el 
ciclo Deming. Como aporte para la empresa la metodología logra incrementar la productividad 
de 70% a 90%, asimismo la eficiencia nos muestra el promedio de 0.8288 a 0.9588 y la eficacia 
de 0.8713 a 0.9588. Concluyendo, se pudo incrementar 21% en el área de desarrollo económico. 
La presente tesis recomienda continuar con las auditorias propuestas. El estudio nos proporciona 
fundamentos teóricos y aplicativos en cuanto a la metodología de la mejora continua. 
48  
SUAREZ, Natalia y VELEZ, Paula. Implementación del sistema de gestión de la calidad basado 
en la norma NTC ISO 9001:2015 para la empresa QB modulares S.A. Tesis (Ingeniera 
industrial). Lima: Fundación Universidad de América. Facultad de ingenierías, 2017. El tipo de 
investigación de la presente tesis es descriptiva. El presente trabajo de investigación tiene como 
objetivo principal la implementación de un sistema de gestión de la calidad basada en la norma 
NTC ISO 9001:2015 para la empresa QB modulares S.A. Para la realización de la 
implementación siguió una serie de acciones planeadas, el proceso se origina con un diagnóstico. 
Se obtuvo como resultado el incremento del 53% de la eficiencia de la empresa. A modo de 
conclusión, la presente investigación indica que mediante la implementación de la norma ISO 
9001:2015 las utilidades de la empresa se incrementan. La presente tesis plantea como 
recomendación elaborar un cronograma de capacitación. El estudio aporta un modelo de 
actividades para la formación de personal, sistema de documentación para la implementación 
del ISO y estudios financieros. 
 
1.2.2 Trabajos previos internacionales 
 
BARAHONA, Byron y CONCHA, Jimmy. Mejoramiento de la productividad en la empresa 
Induacero CIA. Ltda. en base al desarrollo e implementación de la metodología 5s y VSM, 
herramientas del Lean Manufacturing. Tesis (Ingeniero Industrial). Riobamba: Escuela Superior 
Politécnica de Chimborazo. Facultad de mecánica, 2013. El tipo de investigación del presente 
trabajo es descriptivo – aplicativo. La presente tiene como objetivo principal mejorar la 
productividad en la empresa INDUACERO CÍA. LTDA, en base al desarrollo e implementación 
de la metodología 5s y VSM, herramientas del Lean Manufacturing. Para realizar se prefirió un 
producto de acero inoxidable denominado Tanque enchaquetado. La elección se realizó 
mediante una planificación sistemática y estructurada, con el propósito de no afectar la 
secuencia de la producción se capacitó al personal; con la realización del VSM se analiza todas 
las actividades que añaden valor al producto. La implementación de estas metodologías tuvo 
como resultados el incremento del índice de eficiencia en 15%, además de 8.37% en utilidades. 
La investigación concluye que la implementación de la metodología 5s y VSM es factible en 
todos sus ámbitos con un periodo de recuperación de la inversión de un año y medio. La 
recomendación que se detalla en la investigación es cambiar la superficie en la que están 
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instaladas las maquinas puesto que las vibraciones son un factor determinante en su deterioro y 
posterior parada de maquinaria. La presente investigación contribuye de manera sistemática y 
estructural respecto al desarrollo e implementación de la variable dependiente. 
 
BORJA, Santiago y JIJÒN, Julián. Propuesta de un modelo de gestión en calidad de servicio, 
basado en la norma internacional ISO 9001: 2008, en empresas de comercialización de 
productos de consumo masivo, caso: Almacenes la rebaja. Tesis (Ingenieros en negocios 
internacionales). Quito: Universidad Internacional del Ecuador. Facultad de ciencias 
administrativas, 2014. El tipo de investigación que presenta el presente trabajo es descriptivo y 
explicativo. El siguiente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal definir un modelo 
de gestión en calidad de servicio basado en la norma ISO 9001: 2008 para almacenes la rebaja. 
Se comprometió el administrador general, aquella persona encargada de la implementación, 
control, evaluación y difusión. A través de la implementación la empresa trae consigo beneficios 
como incremento de las ventas, por otro lado, cabe mencionar que la tasa interna de retorno será 
185%. La presente investigación concluye que, luego de la implementación de la norma ISO 
9001:2008 en la empresa Almacenes de Rebaja es factible en el ámbito financiero. Asimismo, 
en el trabajo se detalla como recomendación realizar auditorías en los procesos. El trabajo 
mencionado me brinda como aporte un mejor entendimiento de eficacia que brinda el sistema 
de gestión de calidad. 
CABEZAS, Juan. Gestión de procesos para mejorar la productividad de la línea de productos 
para exhibición en la empresa Instruequipos Cía. Ltda. Tesis (Ingeniero Industrial). Ambato: 
Universidad Técnica de Ambato. Facultad de Ingeniería en Sistemas Electrónica e Industrial, 
2014. La investigación tuvo como objetivo mejorar la productividad de la línea de productos 
para exhibición mediante la elaboración de mapas de procesos, flujogramas que permitan 
identificar los procesos para su posterior corrección o mejora. La investigación es de tipo 
aplicada pues resuelve el problema de la organización mediante el uso de teorías. La gestión de 
procesos trajo como resultado el incremento de la capacidad de producción y productividad en 
un 50% y 1.63% respectivamente, en la primera etapa de análisis de resultados con relación al 
año 2013. La tesis mencionada aporta a mi investigación ya que muestra las etapas, ejemplos de 
gráficos para el levantamiento de datos. 
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GONZÁLES, Alexandra. Desarrollo e implementación de la metodología de mejora continua 
en una mype metalmecánica para mejorar la productividad. Tesis (Título de Ingeniero 
Mecánico) Quito: Escuela Politécnica Nacional. Facultad de mecánica, 2009. El tipo de 
investigación de la tesis en mención es descriptivo. La presente tesis es un trabajo de 
investigación que tiene como objetivo estudiar la productividad de la Metalmecánica San 
Bartolo de la Escuela Politécnica Nacional mediante la aplicación de indicadores. El estudio se 
efectuó con datos e información del director, principal autoridad, junto a los empleados para 
lograr determinar problemas internos existentes, para la aplicación del estudio de la 
productividad se evalúa distintos indicadores tales como ausentismo, salarios pagados, 
productividad por actividad, mano de obra, total, tiempo de operación, costo hora-máquina, 
valor agregado, número de clientes nuevos. La competitividad de una empresa se mide según su 
nivel de productividad logrando alcanzar un 55%. La tesis muestra como aporte el estudio de los 
indicadores de productividad y el análisis de estos. 
 
NAIL, Alex. Propuesta de mejora para la gestión de inventarios de sociedad repuestos España 
limitada. Tesis (ingeniería civil-industrial). Puerto Montt: Universidad Austral de Chile. Escuela 
de Ingeniería civil-industrial, 2016. El presente trabajo de investigación tiene como objetivo 
principal desarrollar una propuesta de mejora para la gestión de inventarios de la empresa 
“Repuestos España”, a través del estudio de la demanda y aplicación de la teoría de inventarios, 
para aumentar la eficiencia en el uso de los recursos y disminuir costos asociados a inventario. 
El trabajo de investigación es aplicado, de tipo cuasiexperimental porque manipula la variable 
independiente sobre la dependiente, es descriptiva y explicativa porque usa las teorías para 
desarrollar la investigación. La empresa obtuvo un beneficio por lo que se redujeron los costos 
anuales de $606,528. 446 a $603,283.017, es decir una reducción del 0.53%. El proyecto de 
investigación brinda como aporte conceptos teóricos que ayudaran a sustentar nuestro proyecto 
de investigación. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
Para a investigación se recopilarán teorías de la variable independiente y dependiente. 
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1.3.1. Variable independiente: Sistema de gestión de calidad 
 
Para a investigación se recopilarán teorías del Sistema de gestión de calidad 
 
 
1.3.1.1 Definición de Calidad 
 
Para hablar sobre Calidad, la Real Academia Española lo define como “Propiedad o conjunto 
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. 
 
Para ISO 9000:2015 (p.7), considera la siguiente definición: “La calidad de los productos y 
servicios de una organización está determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y 
por el impacto previsto y no previsto sobre las partes interesadas pertinentes”. 
 
Por otro lado, AMERICAN SOCIETY OF QUALITY (2017), define al término calidad como 
las características que definen a un producto o servicio y que logran satisfacer las necesidades 
y expectativas del cliente o parte interesada (p. 115). 
 
Según CABRERO, Mercedes, et al (2015, p. 9), la calidad se define de cuatro maneras: la 
primera como la conformidad de acuerdo a las especificaciones del producto o servicio, la 
satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente o parte interesada, la sinergia entre 
costo de producción y calidad y como aquel es presenta los mejore componentes, la mejor 
gestión, los mejores procesos. 
 
Para MIRANDA, Francisco, CHAMORRO, Antonio y RUBIO, Sergio (2007), consideran la 
calidad como una herramienta estratégica de una organización que requiere de la participación 
de todos los integrantes de la empresa, enfatizando que la clave de la gestión de la calidad es el 
recurso humano (p.42). 
 
Por otro lado, LOPEZ, Edwards (2005) nos dice que Deming define el término calidad como el 
grado de uniformidad y habilidad de los productos o servicios a un costo mínimo y que logra 
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y parte interesada (p. 2). 
Para NAVA, Víctor (2005) nos dice que Deming define el concepto de calidad como “Hacer 
las cosas bien, a la primera y siempre” (p. 16). 
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Se concluye que estas definiciones tienen una tendencia semejante, esto quiere decir que el 
concepto calidad se basa otorgar al producto o servicio las características necesarias con el fin 
de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente o parte interesada. 
 
1.3.1.2. Definición de Sistema de Gestión de Calidad 
 
Según CABRERO, Mercedes, et al (2015, p. 9), el Sistema de gestión de calidad se puede 
abordar de dos maneras. La primera forma es centrarnos en mejorar la calidad de los procesos 
formativos y la segunda manera es enfocarnos en mejorar la calidad del resultado de los procesos 
formativos, esto quiere decir, enfocarnos en las competencias que obtienen al superar la primera 
fase y aplicarlos en la organización. 
Para GONZALES, Oscar y ARCINIEGAS, Jaime (2010), el Sistema de gestión de calidad es 
un conjunto de métodos y procedimientos que sirven para controlar, mejorar y garantizar la 
calidad de los productos o de los procesos de producción (p.13). 
Para hablar sobre la definición del Sistema de Gestión de Calidad, CAMISON, César (2006) 
nos dice que es una recopilación de métodos, utilizables puntual y aisladamente para el control 
de la calidad de productos y procesos. Asimismo, menciona al Sistema de Gestión de Calidad 
como un conjunto de métodos que nos pueden apoyar en el proceso administrativo de la empresa 
(p.86). 
Para HERAS, Iñaki (2008), el Sistema de gestión de calidad es el conjunto de decisiones que se 
toman en la organización con el fin de mejorar la calidad de los procesos, servicios, productos 
y la gestión de la organización a nivel general (p. 15). 
Se concluye que estas definiciones tienen una tendencia semejante, esto quiere decir que esta 
metodología tiene como objetivo principal garantizar la calidad de los productos o servicios 
mediante un enfoque en el proceso administrativo gracias a la utilización de métodos y 
procedimientos. 
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1.3.1.3. Evolución de la gestión de la calidad 
 
Para CAMISON, César et al. (2006) refiere que las modalidades de la gestión de la calidad son 
siete y los detalla de la siguiente manera: inspección de la calidad, control estadístico de la 
calidad, control de la calidad total, el control en toda la organización, enfoque humano, gestión 
de la calidad de servicio y gestión de la calidad total (p.105). 
 
 
Figura 19. Evolución de la Gestión de la Calidad 
 
Para HERAS, Iñaki (2008), define tres modalidades de Gestión de la Calidad en la empresa, las 
cuales son las siguientes: Inspección o control de la calidad, aseguramiento de la calidad y 
gestión de la calidad total. 
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Para hablar sobre la historia Evolución de la gestión de la calidad HERAS, Iñaki (2008), nos 
dice que, en los primeros años de producción en serie, es decir los años 20 y 30 en EE. UU, el 
concepto de calidad se basaba en la inspección final, posteriormente hacia los años 40, se basa 
además en la inspección durante el proceso. Hacia los años 50 se emplea el término de 
Aseguramiento de calidad cuando sistematizan los procesos. En los años 70 y 80 surge la gestión 
de calidad total como filosofía ya que la calidad comienza a enfocarse en el producto junto a la 
participación de todos los miembros de la organización (p.16). 
 
 
Figura 20. Diferencias de las modalidades de la Gestión de Calidad 
 
 
1.3.1.4 Norma ISO 9001:2015 
 
ISO (International Standard Organization) es un organismo independiente y no gubernamental 
el cual surge bajo la necesidad de reactivar el comercio internacional luego de terminar la 
segunda guerra mundial, cabe mencionar que estas normas son publicadas cada 5 años, los 



















Figura 21. Normas ISO 9000 
 
Para AMERICAN SOCIETY OF QUALITY (2017), refiere que la norma ISO 9001:2015 es un 
conjunto de normas a nivel internacional que se enfocan en gestión de calidad y aseguramiento 
de calidad aplicado a las organizaciones (p.16). 
 
1.3.1.5 Cronología de la norma ISO 9001 
 






DIC 2012 JUN 2013 
JUN 2012 
DOCUMENTO DE TRABAJO 




BORRADOR DE LA NORMA 
BORRADOR DEL COMITE 
PARA COMENTARIOS Y 
VOTACIÓN 
JUN 2014 
BORRADOR DE LA NORMA 
INTERNACIONAL 
JUL 2015 





CESE DE LA EMISIÓN 
DE  
SEP 2018 









































































CAMISON, César et al. (2006), señala que la norma ISO 9001:2015 se publicó el 23 de 
septiembre del 2015 bajo un enfoque basado en riesgos en los Sistemas de Gestión de Calidad. 
Asimismo, aduce que la norma 9001:2015 puede ser implementada en la organización, aunque 
también existe un periodo de transición de 3 años para aquellas empresas que cuenten con ISO 
9001:2008, a parir de septiembre del 2018 los certificados de ISO 9001:2008 ya no son válidos. 
 
1.3.1.6 Diferencias en la estructura ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015 
 
CAMISON, César et al. (2006), señala las diferencias en la estructura ISO 9001:2008 e ISO 
9001:2015, las cuales son las siguientes: 
 
 
Figura 23. Diferencias de ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015 
 
 
1.3.1.7 Beneficio de ISO 9001:2015 
 
Existen diversos beneficios tanto directos como indirectos que trae consigo el implementar la 
norma ISO 9001:2015 estos son: 
ISO 9001:2008 
1. Objeto y campo de aplicación 
2. Normas para la consulta 
3. Términos y definiciones 
4. Sistema de gestión de la calidad 
5. Responsabilidad de la dirección 
6. Gestión de los recursos 
7. Realización del producto 
8. Medición, análisis y mejora 
ISO 9001:2015 
1. Alcance 
2. Referencias normativas 
3. Términos y definiciones 





9. Evaluación del desempeño 
10. Mejora 
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• Mejora en la gestión de dirección de la organización 
 
PALOMA, López (2016) refiere que este beneficio hace referencia a que en la norma ISO 9001 
deben estar comprometidos todos los directivos para la poner en marcha, controlar y mejorarlo; 
es así que se recopila información objetiva en una cantidad mayor la cual da conocimiento acerca 
del funcionamiento de la empresa, esto conlleva a tomar mejores decisiones, planificar de 
manera correcta y un buen desarrollo de gestión en la corporación (p.64). 
 
• Aumento de la productividad 
 
PALOMA, López (2016) menciona que al gestionar el sistema se debe realizar una verificar de 
manera exhaustiva la totalidad de procesos realizados, teniendo en cuenta un posible rediseño, 
entre las deficiencias más frecuentes que pueden existir tenemos: la carencia de recursos, 
procesos no eficientes, el tradicional cuello de botella, y personal con competencias deficientes, 
en este punto la empresa se concede el establecimiento de medidas correctoras teniendo como 
finalidad el incremento de eficiencia de los procesos con menor cantidad de recursos y una mejor 
productividad (p. 64). 
 
• Clientes satisfechos 
 
PALOMA, López (2016) aduce que para tener éxito un objetivo clave es la satisfacción 
enfocada en los clientes y sus grupos de interés, se debe tener en cuenta diversas opiniones entre 
ella: el nivel de satisfacción frente al producto, determinar cuáles son las expectativas que este 
tiene, contar con la opinión constante del público objetivo en el desarrollo del bien tanto tangible 
como intangible; donde el objetivo final es la fidelización y captación de nuevos clientes (p. 64). 
 
• Personal motivado 
 
PALOMA, López (2016) menciona que, así como existen beneficios externos también debemos 
considerar el interno, es decir que el personal debe tener total conocimiento de sus actividades 
y responsabilidades, así mismo tener las competencias para el cargo que están ejerciendo y poder 
tener un desempeño optimo, teniendo un entorno mejor gestionado en base a motivación (p. 64). 
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• Mejora de la imagen 
 
PALOMA, López (2016) refiere que una certificación como la descrita anteriormente es un 
símbolo de calidad para la empresa además de ser una carta de presentación en el mercado, es 
el pasaporte para ingresar a mercados complicado, en la mayoría de casos se exige al proveedor 
esta certificación para poder ser aceptados sus servicios (p. 64). 
 
Asimismo, PALOMA, López (2016) menciona que incluso en la actualidad las instituciones 
públicas optan por tener como requisito tener la certificación para las licitaciones de una obra o 
servicio, se ha convertido en el requisito imprescindible para todas las empresas (p.67). 
 
1.3.1.8 Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 
 
a. Objeto y campo de aplicación 
 
Según ISO 9001 (2015), menciona que esta norma delimita los requerimientos cuando una 
organización genera productos o servicios para satisfacer las necesidades del cliente por medio 
de la eficacia del sistema. 
 
b. Referencias normativas 
 
Según ISO 9001 (2015), sostiene que son normas de consulta muy importante para la aplicación 
de este documento. 
 
c. Términos y definiciones 
 
Según ISO 9001 (2015), refiere que, se emplean los cláusulas y enunciaciones incluidos en la 
Norma ISO 9001:2015. 
 
d. Contexto de la organización 
 
Según ISO 9001 (2015), la compañía debe establecer las capacidades para alcanzar los efectos 




Según ISO 9001 (2015), define lo siguiente: la alta dirección debe demostrar liderazgo y 








Según ISO 9001 (2015), la empresa debe instituir y suministrarlos para el SGC. Asimismo, tener 




Según ISO 9001 (2015), la empresa debe establecer y brindar las personas que involucra en el 




Según ISO 9001 (2015), la empresa debe implantar, brindar y salvaguardar la infraestructura 
para la confiabilidad de los bienes. 
 
o Ambiente para la operación de los procesos 
 




La empresa debe adquirir personas con capacidades, competentes, en base a educación y 
formación y experiencias adecuadas. 
 
• Toma de conciencia 
 




La empresa debe definir las comunicaciones tanto dentro y fuera del SGC que involucren en 
qué momento, el responsable, de qué manera y a quien. 
 




• Planificación y control operacional 
 
Según ISO 9001 (2015), aduce que la empresa debe organizar los procesos obligatorios para 
efectuar los requerimientos de la provisión de bienes, implementando ciertas acciones mediante 
de la determinación de productos y establecimiento de criterios tanto para procesos como para 
la aceptación de los productos; por otro lado, también se considera determinar recursos, 
implementar control y procesamiento de información documentada en la extensión necesaria. 
 
• Requisitos para los productos y servicios 
 
Según ISO 9001 (2015), menciona que la comunicación que se tiene con los usuarios debe 
contener información relacionada con los productos, recepcionar dudas, contratos o pedidos, 
retroalimentar clientes y productos en todo ámbito, llevar el control de la propiedad de los 
usuarios, por último, establecer requisitos específicos; luego de determinar y revisar los 
requisitos la empresa debe estar segura de ser capaz de cubrir las necesidades de cliente. 
 
• Diseño y desarrollo de los productos o servicios 
 
Según ISO 9001 (2015), refiere que para esta acción debemos consideraren primer lugar 
generalidades la cual debe contener todos los detalles adecuados para estar seguros de la entrega 
del producto correcto, en segundo lugar planificación y desarrollo, es aquí donde analizan los 
períodos y actividades del proceso para el posterior control de la empresa; posteriormente 
tenemos entradas para el diseño y desarrollo en la que se deben establecer los requisitos en base 
al tipo específico del producto, seguido de control, salidas del diseño y por ultimo realizar los 
cambios necesarios luego de haber probado el diseño en el primer periodo. 
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• Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 
 
Según ISO 9001 (2015), dice que esta acción tiene tres fases donde primero deben considerarse 
las generalidades las cuales deben elegir que controles ejecutar en los procesos de acuerdo a 
criterios de evaluación, en segundo lugar, se considera tipo y alcance del control donde se 
asegura que los procesos no perturban la capacidad de la organización y en tercer lugar se tiene 
la información para los proveedores externos donde deben estar seguros acerca de la 
conformidad con el proveedor. 
 
• Producción y provisión de servicio 
 
Según ISO 9001 (2015), menciona que se consideran diversas acciones tales como seguimiento 
y abastecimiento de los bienes mediante las cuales busca ser aplicable a la información, 
identificación y trazabilidad donde se hallaran salidas en caso ser necesario, hace referencia a 
que deben salvaguardar el patrimonio de los clientes, preservación aplicada a las empresas 
durante el proceso de productividad, actividades posteriores a la entrega donde la organización 
debe desempeñar de manera correcta y por ultimo control de cambios cuya finalidad es la 
revisión de acciones efectuada correctamente. 
i. Evaluación del desempeño 
 
Según ISO 9001 (2015), menciona que esta dimensión está compuesta por tres puntos 
importantes los cuales se definirán a continuación 
 
• Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
 
Donde la empresa debe investigar, evaluar y conservar los resultados, además debe realizar el 
Backus de la información como evidencia de los resultados. Asimismo, la entidad debe realizar 
seguimiento de la satisfacción de cliente, analizar si sus necesidades y expectativas fueron 
satisfechas. Por otro lado, se debe analizar la conformidad del bien y servicios, desempeño y 
eficacia del Sistema. 
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• Auditoría interna 
 
Donde la organización está obligada a realizar auditorías internas en periodos planeados, de 
manera que se encuentre acorde a las exigencias de la mencionada y lo propios de la entidad. 
La organización debe planear, establecer, implementar, precisar criterios, optar auditores, tomar 
las medidas preventivas y correctivas necesarias y sobretodo preservar la información 
documentada. 
 
• Revisión por la dirección 
 
La revisión del SGC está a cargo de alta directiva que tiene por finalidad testificar la eficacia, 
adecuación, y alineación con la dirección estratégica. 
j. Mejora 
 
Según ISO 9001 (2015), informa que la empresa debe establecer y precisar las oportunidades 
de mejora y las medidas adecuadas a proceder, donde debe intervenir la mejora de productos y 
servicios, corrección de efectos no deseados, a su vez, incremento en la eficacia y desempeño 
del SGC. 
 
Las no conformidades se presentan por quejas donde es necesario acciones correctivas, evaluar 





Para a investigación se recopilarán teorías de Productividad. 
 
 
1.3.2.1 Definición de Productividad 
 
En la actualidad el término “productividad” es muy recurrente, tanto en el ámbito académico 
como profesional, al utilizarlo para expresar los resultados obtenidos gracias a la aplicación de 
un método o sistema. La OECD/IADB (2014) sustenta que: “La productividad se suele definir 
como la razón (ratio) entre una medida del volumen de producción y una medida del volumen 
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del uso de insumos […]” (p. 146). Definición que establece a la productividad como la relación 
entre los productos finales generados y la materia prima y/o insumos utilizados para la obtención 
de los mismos. 
 
Según LÓPEZ (2013): “La productividad es la generación de riqueza en general, y debe estar 
sustentada por la ética y la moral, para que haya beneficio social en armonía con la ecología del 
planeta”. (p. 15). El autor define que, desde una perspectiva diferente en relación con el ámbito 
social y medioambiental, haciendo hincapié en la moral y la ética profesional que debe de estar 
presente en la realización de las operaciones. En resumen, la productividad es la riqueza o 
beneficio generado por la aplicación de métodos y sistemas, con base ética y moral en relación 
con los materiales utilizados. 
 
Definimos la productividad según, MIRANDA Y TOIRAC los cuales mencionan que la 
productividad es una señal relativa que calcula la capacidad de un factor productivo para 
concebir ciertos bienes por lo que al elevarla se mejoran los resultados, examinando todos los 
recursos que se han empleado; la significación de la productividad se basa en el uso como 
indicador para evaluar la real situación económica del país, industria o gestión empresarial. 
(2010, p. 248). 
 
Por otro lado, PROKOPENKO nos dice que la productividad es la correlación entre la 
fabricación obtenida por un sistema de producción o servicios y los recursos utilizados para 
conseguirlo. Es así que, la productividad se puede conceptualizar como la utilización eficiente 
de recursos, capital, tierra, materiales, energía e información en la producción de varios bienes 
o servicios. (1989, p. 3). 
 
Por su parte, RINCÓN nos dice que la productividad es la evaluación de eficiencia y eficacia 
con el cual se pone marcha el sistema de operaciones. Por lo cual, el sentido, la razón de ser y 
la importancia del concepto de productividad en la organización, se basa en la persistencia y 
sobrevivencia donde exista un ambiente de crisis. 
 
Por otro lado, PROKOPENKO nos dice que la productividad también se define como el vínculo 
entre el tiempo de concepción y los resultados, el tiempo suele ser un gran medidor ya que esta 
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fuera del control humano y un gran medidor universal, es decir, cuando menos tiempo dure 
llegar al resultado más productivo es el sistema (1989, p. 3). 
 
En conclusión, la variable independiente productividad, es la medida de eficiencia y eficacia 
creando productos de buena calidad donde se utilice el mínimo esfuerzo físico y monetario. 
 
1.3.2.2 Historia de la Productividad 
 
Hablemos acerca de la historia de la Productividad donde, MIRANDA Y TOIRAC sostienen al 
respecto que la definición de productividad empezó a concebir significado a partir del siglo XX, 
pero no fue hasta los años 50 cuando la Organización para la Cooperación y el Desarrollo 
Económico la conceptualizó como el vínculo entre factores productivos y la producción final, 
pero no ha sido hasta el pasado reciente cuando el cálculo de la productividad ha cobrado una 
gran importancia, utilizándose incluso como herramienta comparativa entre países. Por otro 
lado, se debe tener en consideración que la productividad es un indicador que está relacionado, 
donde el resultante es variable y está en función del valor de la producción, del valor de factores 
de producción utilizados (2010, p. 251). 
 
1.3.2.3 Factores de productividad 
 








Sumanth (2000) indica lo siguiente acerca de la importancia de la productividad: A nivel global 
la productividad es tema de interés nacional, debido al desarrollo que esta conlleva. (p. 40). 
 
A nivel de la organización, los que alcancen un horizonte de productividad superior al del 
promedio nacional de su manufactura. Si en caso ocurriese lo contrario aquella industria con 
baja productividad presentará graves riesgos en cuanto a su competitividad. Por lo tanto, la 
importancia de la productividad es de suma vitalidad en cualquier industria, debido a que esta 
es la clave para competir en la diversidad de mercados existentes. Para hablar sobre la 
importancia de la productividad, PROKOPENKO sostiene al respecto que los cambios 
producidos en la productividad tienen una importante influencia en gran número de fenómenos 
tanto sociales como económicos, como por ejemplo el veloz incremento de la economía, el 
crecimiento de los niveles de vida, control de la inflación e incluso la dimensión y el número de 
las actividades recreativas; esas modificaciones tienen influencia en los niveles de 
remuneraciones, los vínculos costos/precios, las necesidades de inversión de capital y el empleo 
Para PROKOPENKO (1989), la medición de la productividad tiene que ser mencionado entre 
las principales prioridades para todo director de una empresa destinada cuya finalidad sea 
mejorar la productividad, a nivel nacional y de empresa (p. 26). 
En conclusión, podemos mencionar con respecto a la importancia de la productividad que se 




Para poder dialogar acerca de la fórmula de la Productividad, GUTIÉRREZ menciona que la 
productividad se puede medir de acuerdo al cociente formado en cuanto a los resultados que se 
lograron y los recursos que se utilizaron, estos resultados se pueden medir en unidades tanto 
producidas como vendidas, mientras que los recursos utilizados pueden medirse en base a 
cantidad de trabajadores, horas hombre, horas máquina, entre otros, es decir la medición de es 
resultado de la valoración adecuada de los recursos utilizados tanto en la producción como en 




Figura 25. La productividad y sus fuentes 
 
Entonces Gutiérrez (2010) señala que para medir la productividad debemos utilizar lo siguiente: 
 

















El índice de productividad de las operaciones realizadas suele medirse por el cumplimiento de 
los objetivos propuestos y por la cantidad de recursos utilizados para el logro de los mismos, 
generando dos diferentes términos: Eficiencia y efectividad. Según Cibrán (2013): “La 
eficiencia se mide a través de indicadores que relacionan las salidas generadas por las 





Gutiérrez (2010) define eficacia como la forma en la cual las actividades planeadas son 










Un proceso es eficaz es cuando obtiene los resultados determinados, Etkin (2014) afirma que: 
“Los directivos definen y movilizan las actividades de los integrantes siguiendo criterios 
racionales como […] la eficacia, en cuanto al logro de los objetivos y metas buscadas”. (p. 317). 
En síntesis, tanto la eficiencia como la eficacia proyectan el cumplimiento de las metas, 
diferenciándose en la cantidad de recursos utilizados, siendo la eficiencia el logro de la meta 
con la mínima cantidad de recursos. 
 
1.3.2.6 Tipos de productividad 
Para mencionar los tipos de productividad, MIRANDA Y TOIRAC hablan que: 
Podemos medir la productividad en relación a un factor de producción, con lo que resultará un indicador 
parcial de productividad, los más trascendentales son: 
• La productividad del trabajo. 
• La productividad del capital. 
• La productividad del uso de los materiales. (2010, p. 249). 
 
Por otro lado, MIRANDA Y TOIRAC nos dicen que: 
 
La productividad del trabajo, un caso de medición puede ser la producción en base a periodos, por persona 
laborando, es decir que el indicador dará como resultado la capacidad de producción por colaborador en 
determinado periodo, en caso exista alguna modificación del número de trabajadores por consecuencia no 
se incrementará la productividad, esto solo será el resultado siempre y cuando aumente la productividad con 
el mismo número de trabajadores en el mismo periodo de tiempo; los mismos principios podrán ser aplicados 
a los diversos factores productivos. (2010, p. 249). 
En conclusión, acerca de los tipos de productividad, se concibe que existe una formula general 




A continuación, mencionarán los beneficios de la productividad basándonos en, 
PROKOPENKO quien sostiene al respecto: 
 
Por tanto, el progreso de la productividad origina acrecentamientos directos de los niveles de vida cuando 
la distribución de los beneficios de la productividad se genera conforme a la contribución. Actualmente, no 
sería equivocado mostrar que la productividad es la única fuente mundial significativa de un desarrollo 
económico, un progreso social y un superior nivel de vida reales. (1989, p. 7). 
Por otro lado, para PROKOPENKO (1989), menciona que una mayor productividad nacional 
no sólo representa un uso óptimo de los recursos, sino que favorece también a establecer un 
superior equilibrio entre las estructuras económicas, sociales y políticas de la sociedad (p. 7). 
En conclusión, con respecto a los beneficios de la productividad, que es cuando los materiales 
se manipulan consiguiendo el imperceptible de desperdicios, alcanzando productos de buena 
calidad. 
 
1.4. Marco Conceptual 
 
• Sistema de Gestión de Calidad 
 
Es un sistema estructurado que a través de los requisitos del estándar internacional asegura la 




Es la relación entre materiales y recursos usados para determinada cantidad de productos. 
 
1.5. Formulación del problema 
 
1.5.1. Problema General 
 
¿De qué manera la implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la 





1.5.2. Problemas específicos 
¿De qué manera la implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la eficiencia 
de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018? 
 
¿De qué manera la implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la eficacia 
de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018? 
 
1.6. Justificación del estudio 
 
1.6.1. Justificación práctica 
 
La investigación presenta justificación práctica, puesto que la indagación sobre el tema de 
Sistema de gestión de calidad permite resolver el problema de productividad en la empresa 
Suministros Energéticos Integrales S.A.C., lo que concuerda con lo dicho por Carrasco (2005) 
quien refiere que la investigación valdrá para erradicar problemas prácticos, es decir resolver el 
problema del que es objeto nuestra averiguación (119 p.). 
 
1.6.2. Justificación teórica 
 
La investigación presenta justificación teórica, Bernal (2010, p.106) revela información acerca 
de la justificación teórica cuyo “propósito del estudio es generar reflexión y debate académico 
sobre el conocimiento existente, […], contrastar resultados o hacer epistemología del 
conocimiento existente”. Mediante la implementación del SGC en una pequeña organización 
nos permitirá profundizar en el tema para siguientes investigaciones siguiendo lineamientos de 
normas internacionales establecidas. Asimismo, la investigación nos ayudara a entender 
variados conceptos que lo plasmaremos en la empresa y así incrementar la productividad y 
ampliar los conocimientos de la organización involucrada. 
 
1.6.3. Justificación económica 
 
La aplicación del SGC en la organización SEI PERU SAC servirá para aprovechar 
oportunidades a futuro. Los beneficios que trae consigo son fidelización de clientes, documentos 
actualizados, evidenciados y registrados, esto se traduce en ahorro de tiempos y por tanto 
mayores ingresos. 
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1.6.4. Justificación social 
 
La investigación presenta justificación social, puesto que la importancia del SGC radica en que 
otorga un ambiente laboral más agradable, sin presiones, respetando las normas legales, ello se 




1.7.1. Hipótesis General 
 
La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la productividad de la 
empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
1.7.2. Hipótesis Específicas 
 
La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la eficiencia de la empresa 
Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la eficacia de la empresa 




1.8.1. Objetivo General 
 
La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la productividad de la 
empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
1.8.2. Objetivos Específicos 
 
Demostrar de qué manera la implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la 
eficiencia de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
Demostrar de qué manera la implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la 



























II. MARCO METODOLÓGICO 
72  
2.1. Tipo y diseño de Investigación 
 
 
2.1.1. Tipo de Investigación 
 
a. Según la Finalidad 
 
El presente trabajo se clasifica según su finalidad como una investigación aplicada, se centra en 
la solución de problemas de la realidad, en el cual utilizamos Sistema de gestión de calidad 
como método para resolver los problemas del rubro de gestión y así obtener mayores índices de 
productividad lo cual concuerda lo dicho por Valderrama (2015) quien denomina la 
investigación aplicada también como “activa”, dinámica, práctica o empírica, está 
estrechamente enlazado con la investigación básica, debido a que obedece a los hallazgos, 
conocimientos, de esta forma generar impacto y lograr dar solución a los problemas (p. 39). 
 
b. Según el Nivel 
 
El presente trabajo se clasifica según su nivel como una investigación descriptiva y explicativa. 
De acuerdo con la investigación descriptiva detallamos el comportamiento, características de 
nuestras variables: Sistema de gestión de calidad y Productividad, describimos conceptos, 
importancia, desglosamos en beneficios y tipos, lo cual concuerda según Hernández, Fernández 
y Baptista (2014) quienes manifiestan “los estudios descriptivos buscan especificar las 
propiedades, características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos 
o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis” (p. 92). Es decir realiza el estudio del 
comportamiento y características de las variables, mientas que investigación explicativa Yuniy 
Urbano (2006) mencionan que se caracteriza por determinar la relación de causa-efecto que 
presentan los fenómenos observados, además se establece las magnitudes asociadas entre las 
dos variables (p. 81), ante lo mencionado evaluamos la influencia de nuestra variable 
independiente, ISO 9001:2015, sobre nuestra variable dependiente, Productividad, donde 
demostramos la interacción del comportamiento que presentan, de esta forma analizar en qué 
porcentaje incrementa el nivel de productividad mediante el uso del Sistema de gestión de 
calidad, este sistema consiste en el desarrollo de requisitos permitiendo que los colaboradores 
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conozcan el procedimiento de sus actividades y así la organización labore de manera 
sincronizada. 
 
c. Según el Enfoque 
 
El presente trabajo se clasifica según su enfoque como una investigación cuantitativa, de este 
modo utilizamos toma de datos acerca de la productividad antes y después de haber insertado 
SGC en la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., analizamos el porcentaje de 
influencia de estas variables, lo cual concuerda con lo dicho por Hernández, Fernández y 
Baptista (2014) quienes mencionan que, este enfoque sigue una estructura donde se pueden 
eludir pasos, el orden que se lleva es estricto, inicia con una idea, seguido de objetivos, preguntas 
de investigación, se edifica un marco teórico, luego se establecen hipótesis y se definen las 
variables, se construye un plan para la aprobación de estas, se analizan los resultados y se da la 
conclusión (p. 4). 
 
2.1.2. Diseño de Investigación 
 
a. Tipo de Diseño 
 
Se clasifica según su tipo de diseño como una investigación cuasi experimental, donde 
manipulamos la variable independiente como lo es SGC y obtener su grado de influencia en la 
productividad de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., lo cual coincide con lo 
dicho por Hernández, Fernández y Baptista (2014) quienes aducen que, los diseños cuasi 
experimentales manipulan una variable independiente y analizar su impacto en la variable 
dependiente, los grupos a analizar no son al azar sino son aquellos datos intactos (p. 151). 
 
b. Diseño General 
 
El presente trabajo se clasifica según su alcance temporal como una investigación de corte 
longitudinal o evolutiva, donde realizamos la toma de datos en dos tiempos diferentes con el fin 
de analizar cambios o continuidad en las características de nuestra variable dependiente antes y 
después de la implementación de la norma SGC en la empresa Suministros Energéticos 
Integrales S.A.C., lo cual coincide con lo mencionado por Hernández, Fernández y Baptista 
(2014) quienes definen la investigación longitudinal o evolutiva como el interés del investigador 
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en estudiar las alteraciones en los datos a través del tiempo de una misma muestra, estos estudios 
recogen información en diferentes momentos, estos se encuentran previamente establecidos (p. 
159). 
 
c. Diseño Específico 
 
El presente trabajo se clasifica según su alcance temporal como una investigación de tendencia, 
puesto que analizamos las alteraciones de la norma SGC en la productividad de la organización 
Suministros Energéticos Integrales S.A.C., analizamos las fluctuaciones del porcentaje de la 
productividad a nivel de toda la población, lo cual coincide con lo propuesto por Hernández, 
Fernández y Baptista (2014) quienes definen la investigación de tendencia como aquellos que 
estudian las alteraciones con el paso del tiempo de las variables, presenta como característica 
principal es que toma la población como su centro de estudio (p. 160). 
 
2.2. Operacionalización de la Variable 
 
2.2.1. Variable independiente 
 
Valderrama (2015) quien define la variable independiente como aquella variable autónoma, es 
decir, que no depende de otras variables (p. 157), ante lo mencionado evaluamos que nuestra 
variable independiente es el Sistema de gestión de calidad como refiere Camisón, Cruz Y 
Gonzáles (2006) quienes hacen mención sobre el sistema de gestión de calidad como un 
acumulado de elementos que sirven para guiar a la empresa en lo que refiere a dirección, 
planificación, ejecución y control de actividades con la finalidad de conseguir de manera eficaz 
y eficiente los objetivos de calidad establecidos (p. 383). 
 
Definición operacional: Es un sistema regulado que mediante lineamientos de normas 
internacionales asegura la calidad y satisfacción del cliente. 
 
Dimensiones: Valderrama (2015) quien define como desagregados de una variable, es decir 
elementos que conforman una variable (p. 161). En este caso, el trabajo de investigación tiene 
por dimensiones planificación y control operacional, evaluación del desempeño y auditoría 
interna. 
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Dimensión 1: Planificación y control operacional 
 
Según ISO 9001 (2015), aduce que la empresa debe organizar los procesos obligatorios para 
efectuar los requerimientos acerca de la provisión de productos y servicios, implementando 
ciertas acciones por medio de la determinación de productos y establecimiento de criterios tanto 
para procesos como para la aceptación de los productos. Por otro lado, también se considera 
determinar recursos, implementar control y procesamiento de información documentada en la 
extensión necesaria (p. 10). 





Dimensión 2: Evaluación del desempeño 
 
Según ISO 9001 (2015), menciona que la organización debe analizar, evaluar y conservar los 
resultados, además debe realizar el backup de la información como evidencia de los resultados. 
Asimismo, la entidad debe realizar seguimiento de la satisfacción de cliente, analizar si sus 
necesidades y expectativas fueron satisfechas. Por otro lado, se debe analizar la conformidad 
del bien y servicios, desempeño y eficacia del Sistema (p. 17). 
 
𝑀𝑜𝑛𝑖𝑡𝑜𝑟𝑒𝑜 𝑑𝑒 ò𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 
ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑒𝑛𝑣𝑖𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 
= ( ) 𝑥100 




Dimensión 3: Auditoría Interna 
 
Según ISO 9001 (2015), menciona que la organización está obligada a realizar auditorías 
internas en periodos planeados, de manera que se encuentre acorde a los requerimientos de la 
mencionada norma internacional y lo propios de la entidad. La organización debe planear, 
establecer, implementar, precisar criterios, optar auditores, tomar las medidas preventivas y 
correctivas necesarias y sobretodo preservar la información documentada (p. 18). 
 
𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑒𝑛𝑣𝑖𝑎𝑑𝑎𝑠 = ( 
ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒 
 
 
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠 
) 𝑥100 
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2.2.2. Variable dependiente 
 
Valderrama (2015) quien define como aquella variable que está condicionado por otros hechos, 
aquella que está en manos de la variable independiente (p. 157). Ante lo mencionado evaluamos 
que nuestra variable dependiente es productividad, cabe mencionar que Carro y González (2012) 
definen a la productividad como el avance del proceso productivo, ello se traduce en una 
asimilación propicia entre la cantidad de recursos manejados y cantidad de bienes y servicios 
producidos (p.17) 
 
Definición operacional: Es la relación entre materiales y recursos usados para determinada 
cantidad de productos. 
Dimensiones: Valderrama (2015) quien define como desagregados de una variable, es decir 
elementos que conforman una variable (p. 161). En este caso, el trabajo de investigación tiene 
por dimensiones eficiencia y eficacia. 
 
Dimensión 1: Eficiencia 
 
Gutiérrez (2009) alude que eficiencia es la analogía entre los recursos usados y los recursos 
desperdiciados (p. 110). 
 
 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜 = 
𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜 
 
 
𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜 
 
Dimensión 2: EFICACIA 
 
Un proceso es eficaz es cuando obtiene los resultados determinados, Etkin (2014) afirma que: 
“Los directivos definen y movilizan las actividades de los integrantes siguiendo criterios 
racionales como […] la eficacia, en cuanto al logro de los objetivos y metas buscadas”. (p. 317). 
En síntesis, tanto la eficiencia como la eficacia proyectan el cumplimiento de las metas, 
diferenciándose en la cantidad de recursos utilizados, siendo la eficiencia el logro de la meta 
con la mínima cantidad de recursos. 
 
 

















Kerlinger y Lee (2014) refieren que población es “el conjunto de elementos o casos ya sean 
individuos, objetos o acontecimientos, que se ajustan a criterios específicos y para los que 
pretendemos generalizar los resultados de la investigación. Este grupo también se conoce como 
población objetivo o universo” (p. 135). La población de la investigación en la empresa 
Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C. es el total de pedidos recibidos de clientes, el 




Hernández, Fernández y Baptista (2014) aluden que es un subgrupo. Por tanto, poseen las 
mismas características de la población las cuales pueden clasificarse en probabilísticas y no 
probabilísticas. La muestra de la investigación en la empresa Suministros Energéticos Integrales 
Perú S.A.C. es la misma cantidad que la población, es decir el total de pedidos recibidos de 
clientes, el cual analizaremos por un periodo de 3 meses pre test y 3 meses post test al ser 




Vivanco (2005) nos dice que, es el elemento o conjunto de elementos (p. 24). En la presente 
investigación en la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C. no se utilizará la 
técnica de muestreo al ser la cantidad de población igual a la cantidad del tamaño de la muestra. 
 
2.3.4. Criterios de inclusión y exclusión 
 
2.3.4.1. Criterios de inclusión 
 
La presente investigación en la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C. 
presenta como criterio de inclusión los días laborables, es decir de lunes a sábado, laborando 8 
horas diarias, considerando los sábados hasta 1 pm. Se tomará la data correspondiente al área 
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de comercial (ventas). Asimismo, los productos demandados de manera mensual según la 
cantidad (Ver figura 13). 
 
Figura 26. Cantidad de productos demandados evaluados por mes, enero-abril, 2018 
 
2.3.4.2. Criterios de exclusión 
 
La presente investigación en la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C. 
presenta como criterio de exclusión los días domingos. No se considera para esta investigación 
el área de administración y finanzas pues las maneja directamente el área de Gerencia. 






Figura 27. Cantidad de productos demandados desde enero a abril, 2018 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 





Técnica de la Observación Directa que ha sido aplicado en la empresa Suministros 
Energéticos Integrales Perú S.A.C. en San Miguel, 2018, con la finalidad de recolectar 





Para la Observación Directa se utilizó como instrumento la Ficha de Recolección de Datos, 
para poder registrar información de la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú 
S.A.C. de las variables a investigar con el fin de dar soporte a la investigación. 
 
Tabla 14. Dimensión vs Ficha de recolección de datos 
 
 
Planificación y control 
operacional 
Lista de verificación de Planificación y control 
operacional 
 
Evaluación del desempeño 
Lista de verificación de Evaluación del desempeño 
 
Auditoria interna 
Lista de verificación de Auditoria interna 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para la Observación directa además se utilizó un cronómetro para recoger información del 
tiempo real de pedidos de la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C. en San 




Según Hernández et al. (2010) la validez se refiere al nivel de medición real que un 
instrumento realiza sobre la variable de estudio (p. 201). Según Hernández et al. (2010) “[…] 
la validez de expertos […] se refiere al grado en que aparentemente un instrumento de 
medición mide la variable en cuestión, de acuerdo con “voces calificadas” […]” (p. 204). 
El presente proyecto de investigación ha sido validado por el juicio de expertos de docentes 
de la escuela de ingeniería industrial de la Universidad Cesar Vallejo, cuyo juicio se basó en 
el análisis de los instrumentos de medición, estableciendo criterios de pertinencia, relevancia 
y claridad. Este instrumento fue validado y aprobado por los siguientes expertos: 




Dr. Malpartida Gutiérrez, Jorge 
Metodológico 
 
Mg. Egúsquiza Rodríguez, Margarita 
Metodológico 
 
Mg. Suca Apaza, Guido 
Metodológico 
 





Según Hernández et al. (2010) “La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al 
grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales 
[…]” (p. 200). 
 
El instrumento que se utilizó para la Observación Directa es el cronómetro, para poder la 
confiabilidad damos a conocer la ficha técnica del modelo que usamos en la presente la 
investigación de la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C., San Miguel, 
2018. Ver Ficha Técnica del Cronómetro (Figura 19), el cual tiene un porcentaje de 
confiabilidad del 99.998% 
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Además, se recolecto datos oficiales de la empresa Suministros Energéticos Integrales Perú 
S.A.C. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
En esta investigación los resultados fueron procesados mediante un software llamado SPSS 
21, para un mejor análisis se divide en dos aspectos: 
 
2.5.1. Análisis descriptivo 
 
Permite saber la conducta y características de las variables SGC y productividad y de sus 
dimensiones. Para el análisis estadístico, se hará uso del software Microsoft Excel y SPSS, 
donde se elaboró un cuadro de ambas variables. 
 
Según Jaime (2016) nos dice que la media representa el promedio de los datos que se 
encuentran en la muestra, se calcula de la siguiente manera: sumatoria de los datos de la 




Media = , donde: 
 
X= media aritmética 
 
n= total de datos de la muestra 
x= dato de la variable 
∑= suma de datos de la muestra 
 
Según Jaime (2016) aduce que la mediana se refiere al valor central del conjunto de datos 
que encuentran en la muestra. La fórmula para hallar dicho valor central está dada por: 
 
Si n es impar = 
84  
 
Si n es par = 
 
Según Jaime (2016) refiere que la moda se refiere al conjunto de datos que más resalta en la 
muestra. 
 
2.5.2 Análisis inferencial 
 
Se realiza la prueba de normalidad, para lo cual realizamos la prueba del estadígrafo de 
Kolmogorov Smirnov (datos mayores o igual a 30) o Shapiro Wilk (datos menores a 30), ello 
nos permite conocer si su comportamiento es paramétrico o no paramétrico. Posteriormente, 
realizamos la prueba de T de Student (paramétrico) o de Wilcoxon (no paramétrico) según si 
son los datos paramétricos o no paramétricos. 
 
2.6 Aspectos éticos 
 
Los resultados de esta investigación se recolectaron de forma verídica en la Calle Manuela 
Marticorena N° 163 Urb. Pando 5ta. Etapa, San Miguel – Lima se realizó diariamente durante 
el mes de mayo la toma de datos de los servicios generados por orden de compra para realizar 
los registros de las variables antes definidas. 
 
Al realizar el análisis se evitó transgredir las actividades de la empresa en la comercialización 
de suministros industriales, es decir no interferir con el horario de trabajo de la empresa 
Suministros Energéticos Integrales Perú S.A.C. 
 
Por otro lado, se acordó la no divulgación de los nombres de los encargados y dueños de la 
empresa Metalurgia del Pacífico Industrial S.R.L, así como la información de proveedores, 
clientes. 
 
Además, se pactó no ir más allá de las políticas establecidas de la empresa Suministros 
Energéticos Integrales Perú S.A.C. 
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2.7 Desarrollo de la propuesta 
 
En este punto realizaremos un estudio de la empresa SEI PERU SAC antes y después de la 
implementación del sistema de gestión de calidad. 
 
2.7.1 Situación actual 
 
2.7.1.1 Reseña histórica 
 
La organización Suministros Energéticos Integrales Perú SAC pertenece al Ing. Aldo Torres 
López y la Ing. María Calderón, quienes con muchas ansias de superación lograron formarla. 
Fue creada en el octubre del 2013, pero durante el año 2015 comienzan sus actividades, cuyo 
RUC es 20566158061. 
 
Dirección: Calle Manuela Marticorena 163, San Miguel 
Teléfono: 652-2471 
Celular 987 921 285 
RNP : Vigente; habilitada por OSCE para trabajar con el ESTADO. 
E-mail : ventas@seiperu.com 














Llegar al cruce entre Av. Universitaria con Jr. Ayacucho, caminar tres cuadras por Jr. 
Ayacucho, doblar hacia la izquierda en la Cal. Trinidad María Enríquez y caminar una 
cuadra, doblar hacia la derecha en la Cal. Manuela Marticorena. 
 
2.7.1.2 Actividad económica 
 
La actividad económica de esta empresa es comercialización de suministros industriales, es 
decir venta de herramientas, equipos para diferentes tipos de clientes como mineras, 




Las compras se realizan a diversos proveedores locales; la forma de pago con la mayoría de 
ellos es al contado, a diferencia de otros con los que contamos con letras a 60 días. 
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2.7.1.4 Cartera de Clientes 
 
En SEI PERU SAC cuentan con la siguiente lista de clientes más recurrentes: 
 
Tabla 16. Lista de clientes 
 
RAZON SOCIAL LOGO 
NOR OIL SAC  
 
 








































Fuente: Elaboración propia 
 
La empresa SEI PERU SAC cuenta con una amplia cartera de clientes ya sean contratistas 
de Cálidda, concesionarios automotrices, mineros, también está incursionando en empresa 
de producción alimenticia como abastecedor de todo tipo de suministros industriales. 
 
2.7.1.5 Organigrama de la empresa 
 





Figura 30. Organigrama de la empresa 
 
En la presente figura podemos visualizar la organización de la empresa Suministros 
Energéticos Integrales Perú SAC, donde se encuentran el área de ventas y el área de 
administración y finanzas. El área de ventas supervisa las sub áreas: comercial y marketing, 





La empresa SEI PERU SAC cuenta con las siguientes líneas de negocio 
 














• Corte (Amoladoras, caladoras, podadoras, sierras cinta, motosierras, ruteadoras, 
entre otros) 
• Perforación (rotomartillos, taladros, destornilladores, entre otros) 
• Acabado (lijadoras, vibradores de concreto, esmeril, ruteadoras, garlopas, entre 
otros) 
• Impulsoras (compresoras, electrobombas, pistolas de impacto, clavadoras, entre 
otros) 
• Medición (multímetros, Pinzas amperimétricas, entre otros) 
• Ajuste (ratchets neumáticos, entre otros) 
• Soldadura (máquinas de soldar, pinzas masa, pinzas de electrodo, entre otros) 






• Llaves mixtas, dados, torquímetro, entre otros. 
• Corte (cizallas, corta vidrio, cortatubos, corta mayólica, cuchillas, discos, 
entre otros). 
• Sujeción (alicates, tecles, prensas, montacargas, tornillos de banco, entre otros). 
• Perforación (avellanadores, berbiquís, brocas, fresas, mechas paletas, entre otros). 
• Modelado (cepillo de madera, escobillas metálicas, lijas, limas, entre otros). 
• Medición (escuadras, niveles, winchas, pie de rey, entre otros). 
• Organización (caja de herramientas, portaherramientas, racks, entre otros). 
• Trazado (punzón, tiralíneas, entre otros). 
• Concreto (batea de Fierro, carretillas, entre otros). 
• Ajuste y unión (desarmadores, dados, ratchets, grapadoras, electrodos, llaves, 
entre otros). 
• Acabados (sopletes, planchas, gruñas, brochas, badilejos, espátulas, frotacho, 
entre otros). 
• Golpe (barretas, cinceles, entre otros). 
• Modelado (cepillo de madera, escobillas metálicas, martillos, combas, palas, 
entre otros). 
• Agricultura (aspersores, azadones, fumigadores, atomizadores, entre otros). 
• Otros (escaleras, infladores, camas de taller, lonas, cuchillas multiuso, entre 
otros). 
 
Fuente: Elaboración propia 
• Maquinaria, equipos, sistemas de tuberías y accesorios para todo tipo de instalación 
 
• Equipos hidráulicos (gata, pluma, tecles, prensas, etc.) 
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• EQUIPOS PARA SISTEMAS DE LUBRICACIÓN (ACEITE Y GRASA) 
 




Engrasadoras manuales y neumáticas 
 
• COMPRESORAS Y SISTEMAS DE AIRE COMPRIMIDO 
Compresoras de pistón y de tornillo 
Secadora de aire 
Filtros purgadores 
Instalación de líneas de aire comprimido 
 
• EQUIPOS DE PROTECCIÓN PERSONAL Y SEGURIDAD INDUSTRIAL 
 





Cabeza (cascos, micas de careta) 
Pies (botas, rodilleras) 
Ojos (Lentes) 
 
Oídos (tapones, orejeras) 
Boca (mascarillas) 
Elementos de Seguridad (conos, triángulos, mochilas, adhesivos de seguridad, entre 
otros) 
• SISTEMA DE TRASVASE COMBUSTIBLE 






2.7.1.7 Aspectos estratégicos 
 
La empresa Suministros Energéticos Integrales Perú SAC ofrece productos, servicios y 
asesoría técnica de excelente calidad, con un amplio conocimiento y una gran experiencia en 
la línea de negocio que presenta, contando con garantía y precios competitivos. 
 
En la empresa SEI PERU SAC se enfocan en una cultura orientada al crecimiento, calidad 
de productos y desarrollo de sus trabajadores, adaptándose a los cambios del mercado, 




Garantizar productos y soluciones inmediatas, confiables y de calidad; ayudando a la mejora 





Ser la empresa líder en comercialización y distribución de suministros y equipos 
industriales a nivel nacional, hacia el 2021. 
 


















Cumplir con los tiempos de llegada y salida establecidos en SEI PERU S.A.C, pero sobre 
todo para con los clientes. 
 
d. Política de calidad de la empresa 
 
SEI PERU S.A.C está comprometido con los estándares de calidad más estrictos en cada una 
de nuestras actividades, con la finalidad de satisfacer al 100% las necesidades y expectativas 
de nuestros clientes, garantizamos impulsar una cultura de calidad basada en: 
• Mejora continua 
 
• Rapidez en los procesos 
 
• Pasión por el cliente 
 
• Desarrollo del talento humano 
 
• Ambiente laboral adecuado, 
Asimismo, SEI PERU SAC ofrece: 
Calidad 
 
En SEI PERU S.A.C puesto que se enfocan en el acatamiento de los detalles, los requisitos 
del diseño del producto o servicio que ofrecemos, siendo a su vez estables, veloces y seguros. 
Precios competitivos 
 
SEI PERU S.A.C. puede ofrecer precios bajos que se traducen en ahorros para su empresa, 
basados en productos y servicios de calidad. 
Asesoría técnica permanente 
 
Presenta personal altamente entrenado y calificado que brindará apoyo en el uso de las 





Se brinda la garantía de SEI PERU S.A.C y la de la casa matriz del fabricante para que la 
inversión se encuentre garantizada. 
 
2.1.7.8 Recursos de la empresa 
 
a. Recurso y talento humano 
 
Se necesita del talento humano para cubrir las altas exigencias del mercado, por lo cual se 
deben adaptar a los diferentes requerimientos de los productos que requieren los clientes. 
 
El talento humano que cuenta la producción es altamente especializado, siendo distribuidos 
en 8 horas diarias expandiéndose de acuerdo a los requerimientos del pedido a realizar. 
 
b. Recurso equipos 
 
La empresa SEI PERU SAC requiere impresoras y laptops para el buen funcionamiento de 
la organización. 
c. Recurso espacio físico 
 
En este lugar la empresa SEI PERU SAC despliega sus equipos de trabajo y a su personal. 
Esto es importante para la organización ya que cada espacio disponible que tenemos en la 
empresa nos va a ayudad a facilitar la compra y venta de los productos para satisfacer la 
demanda. 
d. Recurso de tiempo 
 
El tiempo disponible por jornada de trabajo establecida en la empresa es de ocho horas y entre 
jornada de descanso reglamentario de una hora por día. 
Tabla 17. Jornada de trabajo por día 
 
Horario Tiempo (hh/mm/ss) Actividad 
08h30-13h00 5:30:00 Trabajo 
13h00-14h00 1:00:00 Almuerzo 
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14h00-17h30 3:30:00 Trabajo 
Tiempo de trabajo 8:00:00 
 
Tiempo total de descanso 1:00:00 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la Tabla N° 16, se muestra la jornada laboral en el día. De lunes a viernes trabajan desde 





a. Diagrama de procesos 
 
La empresa Suministros Energéticos Integrales Perú SAC se rige bajo el siguiente diagrama 
de procesos. 
 
Los requerimientos de los clientes ingresan a la empresa y es ahí donde los tres tipos de 
procesos hacen sinergia para dar resultados y así lograr la satisfacción del cliente. Dentro de 
los procesos operativos se encuentran la orden de compra enviada al proveedor, seguida del 
almacenamiento para su posterior distribución, luego realizar el seguimiento de la 
satisfacción de cliente. Este proceso es influenciado por los procesos estratégicos quienes se 
encargan de la gestión de medición de análisis y mejor, la gestión de la alta dirección, así 
como de recursos humanos y marketing para promover los productos. Los procesos de 
soporte son los servicios generales, ya sea de mantenimiento, y finanzas para poder realizar 





Figura 31. Diagrama de procesos 
 
b. Diagrama de flujo 
 
La empresa Suministros Energéticos Integrales Perú SAC se rige bajo el siguiente diagrama 
de flujo El diagrama de flujo de la empresa actualmente se rige de la siguiente forma: una 
vez ingresada la orden de compra del cliente, se recepciona, esta orden de compra se verifica 
si hay en stock en el almacén, caso contrario se realiza inmediatamente el pedido, esto a su 
vez es comunicado al área de finanzas para las coordinaciones de pago. Una vez llegado el 






































Figura 32. Diagrama de flujo 
 
2.7.1.10 Diagnóstico de principales causas 
 
Para realizar el diagnóstico de las principales causas, de acuerdo a lo observado en la tabla 
del número de ocurrencias de las causas encontradas (ver tabla N° 8), son las que representan 
el 80% de defectos causantes de la baja productividad, por lo cual se estudiaran cada una de 
ellas la situación actual en las que se encuentran. 
Según el diagrama de Pareto, se identificaron 4 causas principales que ocasionan la baja 
productividad, para poder solucionar este problema, se analiza a detalle la información 
recopilada que sustente cada una de las causas resaltadas en el análisis Pareto. 
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Tabla 18. Número de ocurrencias de las causas encontradas 
 
 
¿Cuál es de mayor impacto de BAJA PRODUCTIVIDAD? Frecuencia 
Frecuencia 
acumulada 
% Parcial % Total 
Procedimientos no adecuados 
Falta de capacitación del personal 













No está establecido stock mínimo 12 144 7.02% 84.21% 
Falta de control de inventarios 6 150 3.51% 87.72% 
Complejidad para acceder a ins talaciones que genera retras os en entrega 5 155 2.92% 90.64% 
Espacio reducido de almacén 5 160 2.92% 93.57% 
Inexperiencia del trabajador 3 163 1.75% 95.32% 
Falta de supervis ión y control en los procesos 3 166 1.75% 97.08% 
Reducido número de proveedores 3 169 1.75% 98.83% 
Ausentismo de personal 2 171 1.17% 100.00% 
Inexis tencia de incentivos 0 171 0.00% 100.00% 
Alquiler de vehículos para distribución con precio diferenciado 0 171 0.00% 100.00% 
Stock ins uficiente 0 171 0.00% 100.00% 
Fallas en el s ervidor por us o de wifi 0 171 0.00% 100.00% 
Software des actualizado 0 171 0.00% 100.00% 
Iluminación inadecuada 0 171 0.00% 100.00% 
Sis tema de ventilación ineficiente que afecta la s alud 0 171 0.00% 100.00% 
Total 171  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
A continuación, se muestran los datos que sustentan cada una de las causas resaltadas que 
ocasionan la baja productividad en la empresa SEI PERU SAC 
A. Causa: Procedimientos no adecuados 
 
Los métodos de trabajo que se emplean en la empresa se verán reflejados en el tiempo que 
tomen los trabajadores para realizar sus actividades, así mismo en el nivel de satisfacción del 
cliente dependerá del resultado de las actividades de valor agregado que recaen directamente, 
pues estos son percibidos directamente por el cliente. 
Como muestra la tabla del diagrama de análisis del proceso, se generan muchas esperas por 
parte de los trabajadores en la atención de las órdenes de compra, esto debido a que no existen 




Tabla 19. Resumen de Diagrama de flujo 
EMPRESA 
 






AREA Logística Operaciones 13 255 
ELABORADO Vianny Perez Transporte 5 90 
FECHA 01/06/2018 Inspección 3 110 
INICIO Recepción de requerimiento Espera 3 1470 
FIN  







 Total 24 1925 
Fuente: Elaboración propia 
 
Además de los tiempos de espera, operación, inspección y transporte cumplen un rol 
importante en el proceso atención de órdenes de compra, sin embargo, estas actividades no 
se realizan con un método adecuado, generando pérdidas de tiempo en la búsqueda de 
productos en el almacén, demoras en la reposición de material, así como gasto innecesario 
por el inadecuado manejo de tiempos. 
 
Con respecto al método inadecuado, la empresa SEI PERU SAC cuenta con 2 áreas las cuales 
son esenciales para el adecuado desarrollo de la empresa que son: área de ventas y área de 
administración y finanzas, así mismo cada área cuenta con unidades con los cuales se apoya 
los cuales se detallan a continuación: 
 
• Área de gestión comercial 
 
Se reciben requerimientos de herramientas y equipos a cotizar por de los clientes ya captados, 
se abre el archivo en el programa ya sea Word o Excel que fue enviado por el cliente. Se 
revisa el archivo y comparando de acuerdo a los productos que tenemos en nuestros catálogos 
de proveedores, o en todo caso, se consulta o envía a cotizar a la unidad de logística; una vez 
comparadas las especificaciones, se procede con la cotización, una vez elaborada la 
cotización se envía al gerente de ventas a dar su aprobación. Luego se procede a enviar al 
cliente la cotización ya elaborada. 
 
Otra labor importante del área de ventas es la captación de clientes, previa coordinación y 
cita con los posibles clientes, se imprimen catálogos y brochure para que el gerente de 
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ventas asista al lugar acordado, o en todo caso, se envían los catálogos y brochure por 
correo. 
 
Una vez aprobada la cotización se procede a enviar al área de logística para la debida 
compra y distribución, consultando siempre la atención, lugar de entrega y confirmar el Nª 
RUC. 
 
• Área de administración y finanzas 
 
Dentro del área de administración y finanzas se encuentra la unidad de logística, donde se 
reciben los requerimientos a cotizar del área de ventas o de la organización, se abre el archivo 
se revisa respecto a los posibles proveedores y se envía a cotizar, o en todo caso se procede 
a llamar, luego una vez recibida la cotización de nuestros proveedores se procede a imprimir 
la cotización o en todo caso se reenvía por correo al área de ventas o la organización que lo 
solicito. 
 
Otra labor importante son las compras, una vez recibida una orden de compra de nuestros 
clientes, se procede a revisar si en el almacén se cuenta con dichos productos o en todo caso 
elaborar la orden de compra, luego se envía al gerente de administración y finanzas para su 
aprobación y se envía al proveedor, luego se coordina los pagos y la recepción de los 
productos solicitados a nuestro almacén, ya sea si el proveedor lo envía al almacén o si hay 
que recogerlo. Luego se procede a la elaboración de factura, etiquetado y embalado de los 
materiales y posteriormente enviado. Asimismo, las facturas se entregan al área de 
contabilidad. 
 
En la Tabla N° 20, se presenta el diagrama de flujo del proceso en el cual contiene un total 
de 13 operaciones, 3 inspecciones y 5 transportes, haciendo un total de 24 actividades. 
B. Causa: Falta de capacitación del personal 
 
El personal de SEI PERU SAC actualmente no cuenta con un plan de capacitación en ninguna 








N° Actividad T1 T2 T3 T4 T5 Tprom Valoración TN Tsup Ts 
1 Recepción de orden de compra 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.95 0.95 0.15 1.09 
2 Revisar en el almacén 3.30 3.00 2.00 3.00 3.00 2.86 0.95 2.72 0.15 3.12 
3 Revisar proveedor a comprar 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.80 0.95 1.71 0.15 1.97 
4 Elaborar orden de compra 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.80 0.95 2.66 0.15 3.06 
5 Enviarorden de compraalproveedor 2.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.60 0.95 2.47 0.15 2.84 
6 Solicitar pagar pedido a tesorería 3.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.60 0.95 2.47 0.15 2.84 
7 Esperar al proveedor 720.00 720.00 720.00 720.00 720.00 720.00 0.95 684.00 0.15 786.60 
8 Recibir pedido 5.00 6.00 6.00 7.00 6.00 6.00 0.95 5.70 0.15 6.56 
9 Embalar pedido 2.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.40 0.95 2.28 0.15 2.62 
10 Elaborar factura 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.60 0.95 3.42 0.15 3.93 
11 Etiquetar en caso vaya a provincia 1.00 2.00 1.00 2.00 2.00 1.60 0.95 1.52 0.15 1.75 




DESPACHAR UN PEDIDO 
MIN/PED 816.38 
H/PED 13.61 
PEDIDOS ATENDIDOS 2.00 
 
Fuente: Elaboración propia 
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C. Causa: Demora de los proveedores en la entrega de productos 
 
Cuando se realiza un pedido a proveedores y la entrega es a domicilio, usualmente ellos se 
demoran entre dos o tres días, en algunas ocasiones los proveedores se pueden demorar hasta 
una semana en entregar los productos, esto es perjudicial para la empresa ya que los clientes 























































Figura 34. Distancia recorrida del proveedor A 
 
En la siguiente figura podemos apreciar la demora de los proveedores, se puede visualizar la 
fecha de recepción del pedido y la fecha de recepción del pedido real, donde ciertas empresas 
se demoran hasta una semana en entregar la orden de compra. 
Tabla 21. Demora de los proveedores 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
104  
2.7.1.8 Sistema de gestión de calidad (Pre – Test) 
Dimensión 1: Planificación y control operacional 
Se procedió a realizar la toma de tiempos en los meses de marzo, abril y mayo del 2018, 
considerándose días laborables de lunes a sábado, laborando 8 horas diarias, considerando 
los sábados hasta 1 pm. 
 
Tabla 22. Registro de toma de datos para verificación de planificación y control operacional 
 
Fuente: Elaboraciòn propia 
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La Tabla 10 muestra la planificación y control operacional durante el periodo de 3 meses, se 
tomó datos de las cotizaciones programadas por la empresa durante semana I (día lunes, 
martes y miércoles) y semana 3 - II (jueves, viernes y sábado), de igual forma se tomó registro 
de datos de las cotizaciones realizadas a clientes. 
 
Con todo ello, podemos visualizar que, el menor porcentaje de 25% pertenece a la semana I 
del mes de abril, es decir lunes, martes y miércoles, caso contrario existen 100% en tres 
oportunidades durante el mes de marzo. Cabe mencionar que las cotizaciones programadas 
durante el mes de marzo con cantidades mucho menores al mes de abril. 
 
 
Figura 35. Pretest, Planificación y control operacional marzo 2018 
 
Figura 36. Pretest, Planificación y control operacional abril 2018 





100% 100% 100% 











Figura 37. Pretest, Planificación y control operacional mayo 2018 
 
En base a los datos recabado durante tres meses los cuales son marzo, abril y mayo se elaboró 
la siguiente figura en relación a la verificación de planificación y control operacional: 
 
 





SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
33% 33% 
50% 50% 50% 
67% 67% 
89% 













Dimensión 2: Evaluación del desempeño 
En la tabla 11 se observa la evaluación del desempeño durante el periodo de 3 meses, se tomó 
datos del orden de compra enviadas al proveedor durante semana I (día lunes, martes y 
miércoles) y semana II (jueves, viernes y sábado), de igual forma se tomó registro de datos del 
orden de compra enviada al proveedor a tiempo. 
 
Figura 39. Pretest, Evaluación del desempeño marzo 2018 
 
Figura 40. Pretest, Evaluación del desempeño abril 2018 





SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
SEM 4 - II SEM 4 - I SEM 3 - II SEM 3 - I SEM 2 - II SEM 2 - I SEM 1 - II SEM 1 - I 
33% 






Figura 41. Pretest, Evaluación del desempeño mayo2018 
 
 
Figura 42. Pretest, Evaluación del desempeño, 3 meses 
SEM 4 - II SEM 4 - I SEM 3 - II SEM 3 - I SEM 2 - II SEM 2 - I SEM 1 - II SEM 1 - I 
33% 
50% 50% 
67% 67% 67% 
100% 100% 














abril; 64% 70% 
mayo; 67% 
80% 
marzo; 84% 90% 
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Con todo ello, podemos visualizar que, el menor porcentaje de 33% pertenece a la semana 4- 
I del mes de abril, es decir lunes, martes y miércoles, caso contrario existen 100% en seis 
oportunidades durante el mes de marzo, abril y mayo. Cabe mencionar que la mayoría de 
órdenes de compra que tienen 100% son una sola orden enviada al proveedor. 
Tabla 23. Registro de toma de datos para verificación de evaluación del desempeño 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Dimensión 3: Auditoría interna 
 
En la tabla 12 se observa la auditoria interna durante el periodo de 3 meses, se tomó datos de 
total de órdenes de compra recibidas durante semana I (día lunes, martes y miércoles) y 
semana II (jueves, viernes y sábado), de igual forma se tomó registro de datos de las órdenes 
de compra recibidas conforme, esta conformidad depende de la garantía y el tiempo que los 
proveedores realizan la entrega de los productos. 
 
 
Figura 43. Pretest, Auditoría interna marzo 2018 
 
Figura 44. Pretest, Auditoría interna abril 2018 
SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
60% 
67% 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 








Figura 45. Pretest, Auditoría interna mayo 2018 
 
 
Figura 46. Pretest, Auditoría interna, 3 meses 
SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
83% 83% 83% 
100% 100% 100% 100% 100% 





















mayo; 94% 100% 
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Con todo ello, podemos visualizar que, el menor porcentaje de 33% pertenece a la semana 3- 
II del mes de abril, es decir jueves, viernes y sábado, caso contrario existen 100% en trece 
oportunidades. 
 
Tabla 24. Registro de toma de datos para verificación de auditoría interna 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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2.7.1.9 Estimación de la productividad actual (Pre – Test) 
Dimensión 1: Eficiencia 
En la tabla 13 se observa la eficiencia durante el periodo de 3 meses, se tomó datos de total de 
tiempo programado del pedido durante semana I (día lunes, martes y miércoles) y semana II 
(jueves, viernes y sábado), de igual forma se tomó registro de datos de tiempo real de atención. 
 
 
Figura 47. Pretest, Eficiencia marzo 2018 
 
Figura 48. Pretest, Eficiencia abril 2018 
SEM 4 - II SEM 4 - I SEM 3 - II SEM 3 - I SEM 2 - II SEM 2 - I SEM 1 - II SEM 1 - I 
57% 
61% 




SEM 4 - II SEM 4 - I SEM 3 - II SEM 3 - I SEM 2 - II SEM 2 - I SEM 1 - II SEM 1 - I 
61% 
67% 65% 65% 




Figura 49. Pretest, Eficiencia mayo 2018 
 
 
Figura 50. Pretest, Eficiencia, 3 meses 
 
Con todo ello, podemos visualizar que, el menor porcentaje de 35% pertenece a la semana 3- II 
del mes de marzo, es decir jueves, viernes y sábado, caso contrario existen 96% pertenece a la 
semana 4- I del mes de marzo (lunes, martes y miércoles). Cabe mencionar que el tiempo 
programado luego de recibida la orden de compra son de 3 días útiles, puesto que al enviar la 










SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 




















Dimensión 1: Eficacia 
 
En la tabla 23 se observa la eficacia durante el periodo de 3 meses, se tomó datos pedidos reales 
durante semana I (día lunes, martes y miércoles) y semana II (jueves, viernes y sábado), de igual 
forma se tomó registro de datos de pedidos programados. 
 
 
Figura 51. Pretest, Eficacia marzo 2018 
 
Figura 52. Pretest, Eficacia abril 2018 
SEM 4 - II SEM 4 - I SEM 3 - II SEM 3 - I SEM 2 - II SEM 2 - I SEM 1 - II SEM 1 - I 
33.33% 
50.00% 50.00% 
66.67% 66.67% 66.67% 
100.00% 100.00% 











Figura 53. Pretest, Eficacia mayo 2018 
 
Figura 54. Pretest, Eficacia, 3 meses 
 
Con todo ello, podemos visualizar que, el menor porcentaje de 25% pertenece a la semana 3- I 
del mes de mayo, es decir lunes, martes y miércoles, caso contrario existen 100% en trece 
oportunidades durante los meses de marzo y abril. 






























2.7.2 Propuesta de mejora 
 
Según las causas mostradas se presentan las siguientes alternativas, para cada causa de 
solución que son parte de la implementación del Sistema de gestión de calidad estas han sido 
evaluadas según la justificación técnica, económica y social que hacen factible su desarrollo 
en la empresa SEI PERU SAC. 
 
Tabla 22: Alternativas de solución 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
La tabla N° 22, nos muestra en primer lugar las causas seleccionadas como principales en el 
Ishikawa y también las alternativas de solución a implementar para solucionar cada una de 
estas; de esta manera se podrá cumplir con el objetivo de la presente investigación. 
2.7.2.1 Recursos y presupuesto 
 
2.7.2.1.1 Recursos humanos 
 
El presente trabajo de investigación está conformado por los siguientes integrantes: 
 
- PEREZ PACHAS, Vianny Sorelly 
Asimismo, tenemos la participación de: 
- Dr. Malpartida Gutiérrez, Jorge Asesor metodológico 
- Mg. Egúsquiza Rodríguez, Margarita Asesor metodológico 
- Mg. Suca Apaza, Guido Asesor metodológico 
De igual forma, tenemos la participación de: 




2.7.2.1.2 Recursos materiales 
 
Para la realización del presente trabajo se requirió los siguientes materiales: 
 




Fuente: Elaboración propia 
 
2.7.2.2 Presupuesto de la implementación 
 
El costo total del trabajo de investigación es s/ 3, 446.00 (Tres mil cuatrocientos cuarenta y 
seis nuevos soles), tal como se puede visualizar en el siguiente resumen: 








El costo de esta investigación esta llevada a cabo por el autor, por lo que es autofinanciada. 
 
2.7.2.3 Cronograma de Propuesta de Implementación del SGC 
 
Para la implementación de la propuesta, se muestra el cronograma completo de todas las 





























Fuente: Elaboración propia 
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Se plantea implementar el Sistema de gestión de calidad de la siguiente manera durante el 
mes de julio, cabe mencionar que del día 6 al 15 del mes de julio se normalizarán procesos, 
en este punto se realizarán los procedimientos, elaborarán instructivos, formatos, registros. 
 
Para la realización de la investigación se mostrará una tabla con las actividades a realizar, en 
los tiempos disponibles para cada una. 
 
2.7.3 Ejecución de la propuesta 
 
2.7.3.1 Evaluación inicial 
 
Como muestra la Tabla N° 22, para cada una de nuestras cuatro causas se ha establecido una 
alternativa de solución, sin embargo, para el desarrollo general de nuestra investigación, se 
implementarán las herramientas según el orden mostrado en la Figura N°33 Propuesta de 
implementación, que se muestra a continuación, debido a la relación de las actividades de 








Figura 55. Propuesta de implementación 
Plan anual de 
capacitación 
Procedimiento 







2.7.3.1 Implementación de ISO 9001:2015 
 
En la empresa SEI PERU SAC se realizaron distintas reuniones, en dichas reuniones se contó 
con la participación de todo el personal de la organización incluyendo personal de la alta 
dirección o en todo caso algún representante. 
 
DIAGRAMA DE PROCESOS 
 
Otro tema fundamental en las reuniones fue el diagrama de procesos en donde se analizaron 
los procesos principales, estratégicos y de apoyo, donde se tomó en cuenta todo el 
procedimiento desde los requisitos del cliente o parte interesada hasta lograr su satisfacción. 
Posteriormente, en base a ello se planteó los procedimientos de los procesos principales, es 
decir: gestión comercial, gestión de compra e inventario y gestión de despacho. 
 
 
Figura 56. Diagrama de Proceso Modificado de la empresa SEI PERU SAC 
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ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS DEL SGC 
 
En base al diagrama de procesos modificado de la empresa SEI PERU SAC, elaboramos los 
procedimientos, pero antes elaboramos el procedimiento de la elaboración de documentos 
de la empresa SEI PERU SAC, el cual mostramos a continuación: 
 
Figura 57. Elaboración de documentos del SGC, p. 1 
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Figura 63. Elaboración de documentos del SGC, p. 7 
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Figura 65. Elaboración de documentos del SGC, p. 9 
134  
REQUISITO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
Figura 66. Evidencia, requisito 4 
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En dichas reuniones el primer tema a tratar fue plantear un nuevo organigrama para la 
empresa SEI PERU SAC, donde el 100% estuvo de acuerdo, el cual se muestra a 
continuación: 
 
Figura 67. Organigrama de la empresa SEI PERU SAC 
 
 
REQUISITO 4.1: Comprensión de la organización y de su contexto 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se elaboró la matriz FODA de la organización 




Figura 68.Evidencia, requisito 4.1 
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REQUISITO 4.2: Comprensión de las necesidades y expectativas de las 
partes interesadas 
Se muestra evidencia de la reunión donde se identificó el contexto de la organización y partes 
interesadas de la organización SEI PERU SAC. 
 
Figura 69. Evidencia, requisito 4.2 
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Teniendo en cuenta este punto se elaboró el procedimiento de identificación del contexto de 
la organización y de las partes interesadas, el cual mostramos a continuación: 
 




















Figura 75. Identificación del contexto de la organización y las partes interesadas, p. 6 
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REQUISITO 4.3: Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se identificó el contexto de la organización y partes 
interesadas de la organización SEI PERU SAC. 
 
Figura 76. Evidencia, requisito 4.3 
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Requisito 4.4: Sistema de gestión de la calidad y de sus procesos 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se logra definir los límites físicos y 
organizacionales de la empresa SEI PERU SAC, donde determinamos el alcance del SGC. 
 
 
Figura 77. Evidencia, requisito 4.4 
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REQUISITO 5: LIDERAZGO 
 
REQUISITO 5.1: Liderazgo y compromiso 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde la Gerencia General diseña el sistema de gestión 
de la calidad teniendo en cuenta los requisitos del cliente, la comunicación con el mismo, los 
requisitos legales y reglamentarios aplicables y los riesgos y oportunidades en la medida del 
aumento la satisfacción del cliente. 
 
Figura 78. Evidencia, requisito 5.1 
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En base a este punto, se definió la política y objetivos de la calidad, el cual se muestra a 
continuación: 
 












Figura 82. Política y objetivos de la calidad, p. 4 
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REQUISITO 5.2: Política 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se define la política y objetivos de la calidad para 
la empresa SEI PERU SAC de acuerdo al contexto de la organización y a las expectativas y 
necesidades de los clientes. 
 
Figura 83. Evidencia, requisito 5.2 
152  
REQUISITO 5.3: Roles, responsabilidades y autoridades en la 
organización 
Se muestra evidencia de la reunión donde la Gerencia General de SEI PERU SAC asegura 
la definición y comunicación de las funciones, responsabilidades, autoridades o atribuciones 
y su interrelación dentro de la organización. 
 
Figura 84.Evidencia, requisito 5.3 
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REQUISITO 6: PLANIFICACIÓN 
 
REQUISITO 6.1: Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde para poder determinar los riegos y oportunidades 
de la organización se elaboró en trabajo conjunto con cada una de las subdirecciones una 
Matriz de Riesgos y oportunidades. 
 
Figura 85. Evidencia, requisito 6.11 
154  
Para ello se elaboró los procedimientos para la identificación de riesgos y oportunidades, el 
cual mostramos a continuación: 
 




























Figura 93. Identificación de riesgos y oportunidades, p. 8 
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REQUISITO 6.2: Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde la Gerencia General realiza la planificación del 
SGC cumpliendo los requisitos de los objetivos de la calidad, se determina a que objetivos 
contribuye una determinada actividad y se establecen las acciones necesarias, los 
responsables, los recursos necesarios y la evaluación de los resultados de las acciones. 
 
Figura 94.Evidencia, requisito 6.2 
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REQUISITO 6.3: Planificación de los cambios 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se verifica la integridad del sistema de gestión 
identificando y planificando los cambios necesarios para su buen funcionamiento. 
 
Figura 95. Evidencia, requisito 6.3 
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Para ello se elabora la Panificación de cambios del sistema de gestión de la calidad, por ello 
se plantea el siguiente procedimiento: 
 




















Figura 101. Planificación de cambios del SGC, p. 6 
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REQUISITO 7: APOYO 
 
REQUISITO 7.1: Recursos 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se define el plan de desarrollo y funciones, el plan 
de mantenimiento y mejora continua. Asimismo, se desarrolla la lista de materiales y 
equipos. Por otro lado, se elabora el plan anual de capacitación. 
 
Figura 102. Evidencia, requisito 7.1 
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Para la implementación del plan anual de capacitación, en primer lugar, se elaboró el 
procedimiento de selección y capacitación del personal. 
 




Figura 104. Procedimiento de selección y formación del personal p. 2 
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Figura 107. Procedimiento de selección y formación del personal p.5 
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A continuación, se muestra las evaluaciones de los colaboradores de la empresa SEI PERU 
SAC, donde se planteó preguntas de competencias y habilidades. 






OPERARIOS DE EDICIÓN 
 
 






























































































































































































































Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 32, se presenta los resultados de las evaluaciones de los colaboradores de la empresa 
SEI PERU SAC, se realizó la evaluación a los colaboradores del área de gestión comercial 
y administración y finanzas, se hace hincapié que se realizó la evaluación de competencias 
y habilidades. 
 
A continuación, se muestra el plan de capacitaciones planteado junto al área de 
administración y finanzas, el cual se inició el día 15 de junio y finalizara el 15 de mayo del 










Una vez finalizada la capacitación, se preparó un segundo examen para los 04 colaboradores, 
además se realizó el seguimiento correspondiente de sus mejorías, cabe resaltar que se 
obtuvo buenos resultados, además no se registró ninguna falta durante las capacitaciones. 
En la tabla 33, según las evaluaciones realizadas, puede notar una mejoría en cuanto al 
aprendizaje ya aprovechamiento de las capacitaciones por parte de los participantes. 






OPERARIOS DE EDICIÓN 
 
 






























































































































































































































Fuente: Elaboración propia 
 
La finalidad de realizar las capacitaciones es lograr disminuir los errores existentes, donde 
la mayor parte son generados por parte de los colaboradores de la unidad comercial y de 




REQUISITO 7.2: Competencia 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se evalúa las competencias de los colaboradores 
de la organización y se procede a la elaboración del plan anual de capacitaciones 
 
Figura 109. Evidencia, requisito 7.2 
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REQUISITO 7.3: Toma de conciencia 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde los colaboradores se establecen metas anuales con 
el fin de contribuir con la organización. 
 
Figura 110. Evidencia, requisito 7.3 
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REQUISITO 7.4: Comunicación 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se establece el procedimiento para las 
comunicaciones internas y externas del SGC. 
 
Figura 111. Evidencia, requisito 7.4 
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Para ello se plantea los procedimientos para las comunicaciones internas y externas del 
SGC, la cual se muestra a continuación: 
 




























Figura 119. Comunicaciones internas y externas del SGC, p.8 
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REQUISITO 7.5: Información documentada 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde la extensión de la documentación del SGC de SEI 
PERÚ SAC ha tenido en consideración el tamaño de la organización, tipo de actividades, 
complejidad de los procesos y sus interacciones, y la competencia de su personal, para ello 
se define la lista maestra. 
 
Figura 120. Evidencia, requisito 7.5 
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En base a ello, se plantea el control de registros, es así que se muestra el siguiente 
procedimiento: 
 
















Figura 125. Control de registros, p. 5 
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REQUISITO 8: OPERACIÓN 
 
REQUISITO 8.1: Planificación y control operacional 
 




Figura 126. Evidencia, requisito 8.1.1 
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En base a los procedimientos de la elaboración de documentos procedemos a elaborar 
procedimientos para el requisito 8: “Operación”, donde presentamos procedimientos para 
los procesos principales. 
PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN COMERCIAL 
 
Uno de los procesos principales es la gestión comercial, de acuerdo a ello nos reunimos con 
el personal de dicha área, y elaboramos sus procesos, los cuales mostramos a continuación: 
 




















Figura 132. Procedimiento para el proceso de gestión comercial, p. 6 
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PROCEDIMIENTO DE COMPRAS E INVENTARIO 
 




Figura 133. Evidencia, requisito 8.1.1 
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Luego, en base a nuestro segundo proceso principal el cual es gestión de compras e 
inventario, de acuerdo a ello nos reunimos con el personal de dicha área, y elaboramos sus 
procesos, los cuales mostramos a continuación: 
 












Figura 137. Procedimiento para el proceso de compras e inventario, p. 4 
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Figura 138. Procedimiento para el proceso de compras e inventario, p. 5 
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Además, se elaboró el instructivo para la elaboración de órdenes de compra, el cual se 
implementó en la empresa SEI PERU SAC. 
 
 




















Figura 144. Instructivo de elaboración de órdenes de compra, p. 6 
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A continuación, mostramos el formato de elaboración de órdenes de compra: 
 
 
SUMINISTROS ENERGETICOS INTEGRALES ORDENDECOMPRA 
RUC20566158061 N° 20xx -00x 
Calle ManuelaMarticorena N°163 PG-AYF-02-F3 
Urb. Pando 5ta Etapa. San Miguel 
Telf: 652-2470 
 
Señores: Fecha deemisión: 
 
Direccion 
Telf/Fax Lugar deentrega: 
 ITEM CODIGO CANTIDAD DETALLE P. UNITARIO TOTAL 
      







NOS RESERVAMOS EL DERECHO DE DEVOLVER LA MERCADERIA QUE NO ESTA DE ACUERDO A NUESTRAS ESPECIFICACIONES. LOS NO 






NOTA: SIRVASE ADJUNTARLA 
PRESENTE O/C A LA FACTURA 
CORRESPONDIANTEAL MARIAZ.CALDERON PALOMINO 
MOMENTODEPRESENTARLOA GERENTE GENERAL 
NUESTRA EMPRESA. 
Ver. 00 
Figura 145. Formato de orden de compra 
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Posteriormente, el formato de orden de compra se implementó en la empresa SEI PERU 
SAC el cual mostramos a continuación: 
 
Figura 146. Registro de orden de compra 
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Figura 147. Evidencia, requisito 8.1.3 
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE DESPACHO 
 
Posteriormente, en base a nuestro tercer proceso principal el cual es gestión de despacho, de 
acuerdo a ello nos reunimos con el personal de dicha área, y elaboramos sus procesos, los 
cuales mostramos a continuación: 
 
 
























Figura 154. Procedimiento para el proceso de despacho p. 7 
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REQUISITO 8.2: Requisitos y control operacional 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se plantea el registro de quejas y reclamos. 
Asimismo, se revisan los requisitos establecidos, en caso se incumplan se procede a 
establecer el tratamiento de productos no conformes y los procedimientos para acciones 
correctivas. 
 
Figura 155. Evidencia, requisito 8.2 
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REQUISITO 8.3: Diseño y desarrollo de los productos y servicios 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se define el instructivo de diseño y difusión de 
productos teniendo en cuenta el procedimiento para el proceso de gestión comercial. 
 
Figura 156. Evidencia, requisito 8.3 
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REQUISITO 8.4: Control de los procesos, productos y servicios 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se define las evaluaciones que el documento para 
la evaluación de proveedores con el fin de asegurar que los productos adquiridos cumplen 
con los requisitos de compra especificados. 
 
Figura 157. Evidencia, requisito 8.4 
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En base a ello, se procede a elaborar el formato para la selección de proveedores, es asi que 





EVALUACION DE HABILIDADES 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
HOJA: 1 de 1 
CÓDIGO: PG-AYF-01-F1 
REVISIÓN: 00 
Evaluación de la Presentación 
Nombre del Proveedor: 
 








































Especificaciones Técnicas 0      
Tiempo de entrega 0      
Costo 0      
Condiciones de pago 0      
Certificaciones 0      
Metodología de Gestión de proyectos 0      
Presentación: Organizada; Profesional 0      




Instrucciones para esta plantilla de Evaluación: 
1. Siga las instrucciones en la plantilla de Sumario 
2. Informe la fecha de evaluación en cada planilla de proveedor. 
3. Informe el nombre de los evaluadores en cada planilla de proveedor. 
4. Informe la puntuación de los proveedores en cada planilla de proveedor, bajo el nombre de cada evaluador. 
5. La Puntuación con Peso es automáticamente transferida de las planillas de proveedor hacia la planilla de Sumario. 
        
Nota: Use escala de puntuación de 1-5 
       
1 = No esta de acuerdo con nuestras expectativas 
       
2 = Un poco de acuerdo con nuestras expectativas 
       
3 = Esta de acuerdo con nuestras expectativas 
       
4 = Esta arriba de nuestras expectativas 
       
5 = Esta muy arriba de nuestras expectativas 
       
Figura 158. Formato de selección de proveedores 
229  
Luego se implementó en la empresa SEI PERU SAC, es así que realizamos el registro de la 





EVALUACION DE HABILIDADES 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 






Evaluación de la Presentación 
Nombre del Proveedor: HERRAMIENTAS Y ACCESORIOS SAC 














































Tiempo de entrega 3 5 4 4 4 12 
Costo 3 5 4 5 5 15 
Condiciones de pago 2 5 4 4 4 8 
Certificaciones 5 5 4 5 5 25 
Metodología de Gestión de proyectos 3 5 4 4 4 12 
Presentación: Organizada; Profesional 4 5 4 5 5 20 





Instrucciones para esta plantilla de Evaluación: 
1. Siga las instrucciones en la plantilla de Sumario 
2. Informe la fecha de evaluación en cada planilla de proveedor. 
3. Informe el nombre de los Analistas en cada planilla de proveedor. 
4. Informe la puntuación de los proveedores en cada planilla de proveedor, bajo el nombre de cada analista. 
5. La Puntuación con Peso es automáticamente transferida de las planillas de proveedor hacia la planilla de Sumario. 
        
Nota: Use escala de puntuación de 1-5 
       
1 = No esta de acuerdo con nuestras expectativas 
       
2 = Un poco de acuerdo con nuestras expectativas 
       
3 = Esta de acuerdo con nuestras expectativas 
       
4 = Esta arriba de nuestras expectativas 
       
5 = Esta muy arriba de nuestras expectativas 
       
 






Figura 160. Registro de selección de proveedores, proveedor 2 
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          Evaluación de la Presentación 
Nombre del Proveedor: A.H. KAMALY IMPORT SAC 













































Tiempo de entrega 3 5 5 5 5 15 
Costo 3 5 5 4 5 15 
Condiciones de pago 2 4 4 4 4 8 
Certificaciones 5 5 5 5 5 25 
Metodología de Gestión de proyectos 3 4 4 4 4 12 
Presentación: Organizada; Profesional 4 5 5 3 4 16 





Instrucciones para esta plantilla de Evaluación: 
1. Siga las instrucciones en la plantilla de Sumario 
2. Informe la fecha de evaluación en cada planilla de proveedor. 
3. Informe el nombre de los Analistas en cada planilla de proveedor. 
4. Informe la puntuación de los proveedores en cada planilla de proveedor, bajo el nombre de cada 
analista. 
5. La Puntuación con Peso es automáticamente transferida de las planillas de proveedor hacia 
la planilla de Sumario. 
        
Nota: Use escala de puntuación de 1-5 
       
1 = No está de acuerdo con nuestras expectativas 
       
2 = Un poco de acuerdo con nuestras expectativas 
       
3 = Está de acuerdo con nuestras expectativas 
       
4 = Esta arriba de nuestras expectativas 
       
5 = Esta muy arriba de nuestras expectativas 
       
 
Figura 161. Registro de selección de proveedores, proveedor 3 
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            Evaluación de laPresentación 
Nombre del Proveedor: EQUIPOS YHERRAMIENTAS SAC 













































Tiempo de entrega 3 5 5 5 5 15 
Costo 3 5 5 4 5 15 
Condiciones de pago 2 5 5 5 5 10 
Certificaciones 5 4 4 4 4 20 
Metodología de Gestión de proyectos 3 4 4 3 4 12 
Presentación: Organizada; Profesional 4 5 5 2 4 16 





Instrucciones para esta plantilla de Evaluación: 
1. Siga las instrucciones en la plantilla de Sumario 
2. Informe la fecha de evaluación en cada planilla de proveedor. 
3. Informe el nombre de los Analistas en cada planilla de proveedor. 
4. Informe la puntuación de los proveedores en cada planilla de proveedor, bajo el nombre de 
cada analista. 
5. La Puntuación con Peso es automáticamente transferida de las planillas de proveedor hacia la 
planilla de Sumario. 
        
Nota: Use escala de puntuación de 1-5 
       
1 = No está de acuerdo con nuestras expectativas 
       
2 = Un poco de acuerdo con nuestras expectativas 
       
3 = Está de acuerdo con nuestras expectativas 
       
4 = Esta arriba de nuestras expectativas 
       
5 = Esta muy arriba de nuestras expectativas 
       
 






Figura 163. Registro de selección de proveedores, proveedor 5 
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Luego se procede a elaborar el formato de evaluación de proveedores, para ello se plantea el 






EVALUACION DE PROVEEDORES 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
HOJA: 1 de 1 
CÓDIGO: PG-AYF-02-F2 
REVISIÓN: 00 
PROVEEDOR  Fecha de la evaluación:  












Cumplió conlas especificaciones técnicas yde funcionalidad requeridas de 
acuerdo la orden de suministros/contrato. 
   
El serviciose presto de acuerdo alo pactado con el contratista o proveedor del 
servicio. 
   
Equipos yherramientas: se contó con los equipos yherramientas adecuados 
según lo indicado en la cotización enviada por el proveedor. 
   
Los productos entregados estaban en buenas condiciones físicas ysu 
apariencia satisface lasexpectativas. 
   
Cumplimiento en 
los tiempos de 
entrega 
 
La entrega se realizó en los tiempos pactados en la óden de compra/contrato 
   
Cumplimiento en 
cantidad 
Cumplió con la entrega total de las cantidades solicitadas en los tiempos 
dados. 




Dio respuesta a los requerimientos o reclamos realizados.    
Es oportuna la respuesta a los requerimientos realizados 
   
Las garantías del producto fueron atendidas satisfactoriamente. 












   
 
CALIFICACIÓN: 
Mayor a 80 puntos • El contratista permanece por un periodo más 
  
Entre 60 y 79 puntos • El contratista queda en periodo de prueba   
Menor a 60 puntos • Elcontratistaes retiradodellistadodeproveedores 
  
 
Nota 1: Encaso de noaplicarparcial ototalmente algunode losnumerales aevaluarel valorde este se deberárepartirproporcinalmente entre 
 
Nota 2: Imprimir y guardar copia de este formato junto con el acto administrativo 
Figura 164. Formato de evaluación de proveedores 
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REQUISITO 8.5: Producción y provisión del servicio 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se identifica la provisión, trazabilidad, propiedad 
perteneciente a los clientes o proveedores externos, preservación, actividades posteriores a 
la entrega y control de cambios. 
 
Figura 165. Evidencia, requisito 8.5 
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REQUISITO 8.6: Liberación de los productos y servicios 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se plantea hacer el seguimiento y medir las 
características del servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. 
 
Figura 166. Evidencia, requisito 8.6 
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REQUISITO 8.7: Control de las salidas no conformes 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se elabora el procedimiento para el tratamiento 
del producto no conforme. 
 
Figura 167. Evidencia, requisito 8.7 
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REQUISITO 9: EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
 
REQUISITO 9.1: Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se elabora el plan de mantenimiento y mejora 
continua. 
 
Figura 168. Evidencia, requisito 9.1 
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REQUISITO 9.2: Auditoria interna 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se elabora el procedimiento para la planificación 
y ejecución de auditorías internas. 
 
Figura 169. Evidencia, requisito 9.2 
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REQUISITO 9.3: Revisión por la dirección 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se elabora el procedimiento para la revisión del 
SGC. 
 
Figura 170. Evidencia, requisito 9.3 
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En base a los procedimientos de la elaboración de documentos procedemos a elaborar 
procedimientos para el requisito 9.3: “Revisión por la dirección”, donde presentamos los 
procedimientos para la revisión del sistema de gestión de la calidad. 
 












Figura 174. Procedimiento para la revisión del sistema de gestión de calidad p. 4 
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Figura 176. Procedimiento para la revisión del sistema de gestión de calidad p. 6 
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REQUISITO 10: MEJORA 
 
REQUISITO 10.1: Generalidades 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se determina y selecciona las oportunidades de 
mejora e implementa cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos del cliente y 
aumentar la satisfacción del cliente. 
 
Figura 177. Evidencia, requisito 10.1 
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REQUISITO 10.2: No conformidades y acción correctiva 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se define el procedimiento de acciones correctivas 
donde se define los requisitos para revisar las no conformidades; determinar las causas de 
las no conformidades, evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las 
no conformidades no vuelvan a ocurrir, determinar e implementar las acciones necesarias, 
registrar los resultados de las acciones tomadas revisar las acciones correctivas tomadas. 
 
Figura 178. Evidencia, requisito 9.2 
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Requisito 10.3: Mejora continua 
 
Se muestra evidencia de la reunión donde se asegura la mejora continua mediante el uso de 
la Política y Objetivos de calidad, los resultados de las Auditorías internas, el análisis de 
datos, las acciones correctivas y preventivas, la Revisión del Sistema de Gestión de Calidad 
y el Plan de mejora continua. 
 




















Figura 184. Plan de mantenimiento y mejora del SGC, p.5 
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2.7.4 Resultado de la implementación 
2.7.4.1 Sistema de gestión de calidad (Post – Test) 
Dimensión 1: Planificación y control operacional 
Se procedió a realizar la toma de tiempos en los meses de agosto, septiembre y octubre del 
2018, considerándose días laborables de lunes a sábado, laborando 8 horas diarias, 
considerando los sábados hasta 1 pm. 
Tabla 33. Toma de datos para verificación de planificación y control operacional (post-Test) 
 
LISTA DE VERIFICACIÓN DE PLANIFICACIÓN Y CONTROL 
OPERACIONAL 
Razón Social : Suministros Energéticos Integrales Perú SAC Teléfono : 987 921 285 
R.U.C. : 20566158061 Web : www.seiperu.com 









𝑐𝑜𝑡𝑖 𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖 𝑎𝑑𝑎𝑠 
)x100
 






SEM 1 - I 3 4 75% 
SEM 1 - II 2 3 67% 
SEM 2 - I 3 3 100% 
SEM 2 - II 2 3 67% 
SEM 3 - I 3 3 100% 
SEM 3 - II 4 4 100% 
SEM 4 - I 2 2 100% 






SEM 1 - I 1 1 100% 
SEM 1 - II 2 3 67% 
SEM 2 - I 3 3 100% 
SEM 2 - II 4 4 100% 
SEM 3 - I 3 3 100% 
SEM 3 - II 2 3 67% 
SEM 4 - I 3 4 75% 






SEM 1 - I 4 5 80% 
SEM 1 - II 4 4 100% 
SEM 2 - I 5 6 83% 
SEM 2 - II 3 3 100% 
SEM 3 - I 4 5 80% 
SEM 3 - II 5 6 83% 
SEM 4 - I 5 5 100% 
SEM 4 - II 5 6 83% 
 
Fuente: Elaboración propia 
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La Tabla 10 muestra la planificación y control operacional durante el periodo de 3 meses, se 
tomó datos de las cotizaciones programadas por la empresa durante semana I (día lunes, 
martes y miércoles) y semana 3 - II (jueves, viernes y sábado), de igual forma se tomó 
registro de datos de las cotizaciones realizadas a clientes. 
 
 
Figura 185. Post-test, Planificación y control operacional agosto 2018 
 
 
Figura 186. Post-test, Planificación y control operacional septiembre 2018 
SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
67% 67% 
75% 75% 
100% 100% 100% 100% 
SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
67% 67% 
75% 




Figura 187. Post-test, Planificación y control operacional octubre 2018 
 
Figura 188. Post-test, Planificación y control operacional, 3 meses 
 
Con todo ello, podemos visualizar que, el menor porcentaje de 67% pertenece a la semana 
2- II del mes de agosto, es decir jueves, viernes y sábado, y semana 3-II del mes de 
septiembre, es decir lunes, martes y miércoles, caso contrario existen 100% en varias 
oportunidades durante el mes de agosto, septiembre y octubre. Cabe mencionar que las 
cotizaciones programadas durante el mes de marzo con cantidades mucho menores al mes 
de abril. 
SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
83% 83% 80% 83% 80% 
100% 100% 100% 




agosto; 85% 86% 
87% 
88% 
septiembre; 89% 89% 
octubre; 89% 
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Dimensión 2: Evaluación del desempeño 
 
En la tabla 11 se observa la evaluación del desempeño durante el periodo de 3 meses, se 
tomó datos de las orden de compra enviadas al proveedor durante semana I (día lunes, martes 
y miércoles) y semana II (jueves, viernes y sábado), de igual forma se tomó registro de datos 
de las orden de compra enviada al proveedor a tiempo. 
Tabla 34. Verificación de evaluación del desempeño, post test 
 
LISTA DE VERIFICACIÓN DE EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO 
Razón Social  : Suministros Energéticos Integrales Perú SAC Teléfono 987 921285 
R.U.C. :20566158061 Web : www.seiperu.com 
Dirección :CalleManuelaMarticorenaN°163-SanMiguel Correo : ventas@seiperu.com 
Mes Semana 
Òrden de compra 
enviada al proveedor 
Òrden de compra enviada al 
proveedor a tiempo 
ò𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑒𝑛 𝑖𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎𝑙 𝑝𝑟𝑜 𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 
)x100 






SEM 1 - I 5 5 100% 
SEM 1 - II 3 3 100% 
SEM 2 - I 1 1 100% 
SEM 2 - II 3 2 67% 
SEM 3 - I 3 3 100% 
SEM 3 - II 2 2 100% 
SEM 4 - I 3 2 67% 






SEM 1 - I 3 3 100% 
SEM 1 - II 1 1 100% 
SEM 2 - I 2 2 100% 
SEM 2 - II 2 1 50% 
SEM 3 - I 4 4 100% 
SEM 3 - II 3 3 100% 
SEM 4 - I 2 2 100% 






SEM 1 - I 6 5 83% 
SEM 1 - II 1 1 100% 
SEM 2 - I 6 6 100% 
SEM 2 - II 5 5 100% 
SEM 3 - I 6 6 100% 
SEM 3 - II 5 5 100% 
SEM 4 - I 5 5 100% 
SEM 4 - II 4 4 100% 
 








Figura 190. Post-test, Evaluación del desempeño septiembre 2018 
SEM 4 - I SEM 4 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 1 - I SEM 1 - II 
67% 67% 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 
SEM 4 - I SEM 4 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 1 - I SEM 1 - II 
50% 




Figura 191. Post-test, Evaluación del desempeño octubre 2018 
 
 
Figura 192. Post-test, Evaluación del desempeño, 3 meses 
SEM 4 - I SEM 4 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 1 - I SEM 1 - II 
83% 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 
























Dimensión 3: Auditoría interna 
 
En la tabla 12 se observa la auditoria interna durante el periodo de 3 meses, se tomó datos 
de total de órdenes de compra recibidas durante semana I (día lunes, martes y miércoles) y 
semana II (jueves, viernes y sábado), de igual forma se tomó registro de datos de las órdenes 
de compra recibidas conforme, esta conformidad depende de la garantía y el tiempo que los 
proveedores realizan la entrega de los productos. 
Tabla 35. Verificación de auditoría interna, post test 
 
LISTA DE VERIFICACIÓN DE AUDITORÍA INTERNA 
Razón Social: Suministros Energéticos Integrales Perú SAC Teléfono 987 921285 
R.U.C. : 20566158061 Web : www.seiperu.com 








Total de órdenes de 
compra enviadas 
 
Órdenes de compra 
recibidas conforme 
ò𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒 








SEM 1 - I 5 4 80% 
SEM 1 - II 3 3 100% 
SEM 2 - I 1 1 100% 
SEM 2 - II 2 1 50% 
SEM 3 - I 3 2 67% 
SEM 3 - II 2 1 50% 
SEM 4 - I 2 3 150% 






SEM 1 - I 3 3 100% 
SEM 1 - II 1 1 100% 
SEM 2 - I 2 2 100% 
SEM 2 - II 1 1 100% 
SEM 3 - I 4 3 75% 
SEM 3 - II 3 2 67% 
SEM 4 - I 2 2 100% 






SEM 1 - I 5 4 80% 
SEM 1 - II 1 1 100% 
SEM 2 - I 6 5 83% 
SEM 2 - II 5 4 80% 
SEM 3 - I 6 5 83% 
SEM 3 - II 5 5 100% 
SEM 4 - I 5 4 80% 
SEM 4 - II 4 3 75% 
 
Fuente: Elaboración propia 
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SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
 
 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 
   75%   












Figura 194. Post-test, Auditoría interna septiembre 2018 
SEM 4 - I SEM 4 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 1 - I SEM 1 - II 
50% 




Figura 195. Post-test, Auditoría interna octubre 2018 
 
Figura 196. Post-test, Auditoría interna, 3 meses 
SEM 4 - I SEM 4 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 1 - I SEM 1 - II 
83% 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 
























2.7.4.2 Estimación de la productividad actual (Post – Test) 
Dimensión 1: Eficiencia 
En la tabla siguiente, se observa la eficiencia durante el periodo de 3 meses, se tomó datos 
de total de tiempo programado del pedido durante semana I (día lunes, martes y miércoles) 
y semana II (jueves, viernes y sábado), de igual forma se tomó registro de datos de tiempo 
real de atención. 
Tabla 36. Verificación de productividad, post test 
 
LISTA DE VERIFICACIÓN DE PRODUCTIVIDAD 
 
Razón Social : Suministros Energéticos Integrales Perú SAC Teléfono: 987 921285 
R.U.C. :20566158061 Web: www.seiperu.com 














Eficiencia Eficacia Productividad 
𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ò 𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑥 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 






SEM 1 - I 22 24 5 6 92% 83.33% 76.39% 
SEM 1 - II 18 20 3 4 90% 75.00% 67.50% 
SEM 2 - I 21 24 2 2 88% 100.00% 87.50% 
SEM 2 - II 17 20 1 1 85% 100.00% 85.00% 
SEM 3 - I 21 24 2 3 88% 66.67% 58.33% 
SEM 3 - II 18 20 1 1 90% 100.00% 90.00% 
SEM 4 - I 23 24 3 4 96% 75.00% 71.88% 






SEM 1 - I 22 24 5 5 92% 100.00% 91.67% 
SEM 1 - II 18 20 4 4 90% 100.00% 90.00% 
SEM 2 - I 22 24 1 1 92% 100.00% 91.67% 
SEM 2 - II 17 20 3 3 85% 100.00% 85.00% 
SEM 3 - I 21 24 4 5 88% 80.00% 70.00% 
SEM 3 - II 18 20 6 6 90% 100.00% 90.00% 
SEM 4 - I 21 24 1 1 88% 100.00% 87.50% 






SEM 1 - I 21 24 1 1 88% 100.00% 87.50% 
SEM 1 - II 17 20 4 4 85% 100.00% 85.00% 
SEM 2 - I 21 24 3 3 88% 100.00% 87.50% 
SEM 2 - II 18 20 3 3 90% 100.00% 90.00% 
SEM 3 - I 23 24 4 5 96% 80.00% 76.67% 
SEM 3 - II 18 20 4 4 90% 100.00% 90.00% 
SEM 4 - I 20 24 4 5 83% 80.00% 66.67% 
SEM 4 - II 17 20 4 5 85% 80.00% 68.00% 
 






Figura 197. Post-test, Eficiencia agosto 2018 
 
 
Figura 198. Post-test, Eficiencia septiembre 2018 
SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
81% 
97% 96% 97% 96% 97% 97% 
99% 
SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
97% 
97% 






Figura 199. Post-test, Eficiencia octubre 2018 
 
 
Figura 200. Post-test, Eficiencia, 3 meses 
 
Dimensión 2: Eficacia 
 
En la tabla siguiente, se observa la eficiencia durante el periodo de 3 meses, se tomó datos 
de total de tiempo programado del pedido durante semana I (día lunes, martes y miércoles) 






























y semana II (jueves, viernes y sábado), de igual forma se tomó registro de datos de tiempo 
real de atención. 
 
Figura 201. Post-test, Eficacia agosto 2018 
 
 
Figura 202. Post-test, Eficacia septiembre 2018 




100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 
SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
80.00% 




Figura 203. Post-test, Eficacia octubre 2018 
 
 
Figura 204. Post-test, Eficacia, 3 meses 
SEM 1 - I SEM 1 - II SEM 2 - I SEM 2 - II SEM 3 - I SEM 3 - II SEM 4 - I SEM 4 - II 
80.00% 80.00% 80.00% 
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 
























2.7.5 Análisis económico financiero 
 
Para el análisis económico-financiero, se realizó el análisis beneficio-costo, y esto a través 
de los costos incurridos en la aplicación del Sistema de gestión de calidad y en los beneficios 
que trajo consigo. 
 
A continuación, se muestra la Tabla con las inversiones realizadas en el talento humano, en 
este primer punto evaluaremos las horas hombre de la investigadora 
Tabla 37. Inversión en horas hombre - Investigadora 
 








Coordinación 40 horas S/. 4.17 S/. 166.80 
Auditorías 20 horas S/. 4.17 S/. 83.40 
Capacitación 16 horas S/. 4.17 S/. 66.72 
Implementación 120 horas S/. 4.17 S/. 500.40 
Horas Asesorías PI y DPI 8 horas S/. 4.17 S/. 33.36 
Valor agregado de la investigadora 300 horas S/. 4.17 S/. 1,251.00 
Subtotal Investigadora S/. 2,101.68 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Asimismo, se toman los datos del tiempo que invierten los colaboradores en la 
implementación del sistema de gestión de calidad. 
Tabla 38. Inversión en horas hombre - Colaboradores 
 
 












COSTO/ HORA COSTO TOTAL 
Gerente General 1 16 18 20 54 S/. 20.83 S/. 1,125.00 
Gerente comercial 1 16 18 60 94 S/. 12.50 S/. 1,175.00 
Asistente de ventas 1 16 18 60 94 S/. 4.17 S/. 391.67 
Gerrentedeadministracionyfinanzas 1 16 18 65 99 S/. 12.50 S/. 1,237.50 
Asistente administrativo 1 16 18 60 94 S/. 4.17 S/. 391.67 
Subtotal Trabajadores S/. 4,320.83 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En base a estos datos elaboramos un cuadro donde nos detalle la inversión en recursos 
humanos: 
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Tabla 39. Inversión en recursos humanos 
 
DESCRIPCIÓN VALOR TOTAL 
RECURSOS HUMANOS 
Trabajadores S/. 4,320.83 
Investigador S/. 2,101.68 
TOTAL INVERSIÓN S/. 6,422.51 
  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para la realización del presente trabajo se requirió los siguientes materiales: 
 
Tabla 40. Recursos materiales 
 
 




Auditorías y Certificación 
Auditoría Externa - primer seguimiento 1 un S/. 2,166.00 S/. 2,166.00 
Auditoria Interna 1 un S/. 2,000.00 S/. 2,000.00 
Certificación ISO (Fase I y Fase II) 1 un S/. 5,416.20 S/. 5,416.20 
Subtotal de Implementación Auditorías y Certificación S/. 9,582.20 
MATERIALES DE OFICINA - INVESTIGADOR 
Hojas bond 3 millar S/. 10.00 S/. 30.00 
Anillados 3 un S/. 5.00 S/. 15.00 
USB 16 GB 1 un S/. 28.00 S/. 28.00 
Lapiceros 6 un S/. 0.50 S/. 3.00 
Servicios de imprenta para formatos (do 200 un S/. 0.06 S/. 12.00 
Subtotal de Materiales S/. 88.00 
TOTAL INVERSIÓN S/. 9,670.20 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En base a estos datos elaboramos un cuadro donde nos muestra la suma de la inversión en 






Tabla 41. Inversión 
DESCRIPCIÓN VALOR TOTAL 
Recursos Materiales S/. 9,670.20 
Recursos Humanos S/. 6,422.51 
TOTAL INVERSIÓN S/. 16,092.71 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Dado que la inversión ha sido de s/16 092.71, se realizó el análisis beneficio costo, el cual 
dio el resultado de 19.82, y como este índice es mayor a 1, indica que nuestra inversión al 
aplicar el sistema de gestión de calidad se considera aceptable 
Tabla 42. Costo – Beneficio 
 
CUADRO RESUMEN 









INCREMENTO DE VENTAS S/ 95,000.00 soles 
   
COSTOS 
COSTO DE EQUIPO 
Producción  100 equipos 
Costo unitario S/ 750.00 soles 
TOTAL S/ 75,000.00 soles 
   
MANO DE OBRA 
Costo de M.O (2 asistente) S/ 6,422.51 soles 
Gratificación S/ 3,211.00 soles 
CTS S/ 233.00 soles 
Essalud S/ 252.00 soles 
TOTAL S/ 10,118.51 soles 
TOTAL INCREMENTO DE COSTOS (Costo de equipo + 
Mano de obra) 
S/ 85,118.51 soles 
 
OTROS COSTOS 
COSTO DE MANTENIMIENTO S/ 100.00 soles 
COSTO DE INVERSIÓN POR LA HERRAMIENTA S/ 16,092.71 soles 
 






ANALISIS ECONOMICO - FINANCIERO 
 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
INCREMENTO DE VENTAS  S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 S/ 95,000.00 
INCREMENTO DE COSTOS  S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 S/ 85,118.51 
M. CONTRIBUCION 
 
9881.49 9881.49 9881.49 9881.49 9881.49 9881.49 9881.49 9881.49 9881.49 9881.49 9881.49 9881.49 
COSTO DE MTTO 
 
-S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 -S/ 100.00 
COSTO DE INVERSION -16092.71             





Fuente: Elaboración propia 
 




































3.1. Análisis descriptivo 
 
3.1.1. Análisis descriptivo de la variable dependiente 
 
3.1.1.1. Análisis descriptivo de planificación y control operacional 
 
Tabla 43. Resumen de planificación y control operacional 
 
 ANTES DESPUES 
SEM 1 - I 0.6667 0.7500 
SEM 1 - II 1.0000 0.6667 
SEM 2 - I 0.5714 1.0000 
SEM 2 - II 1.0000 0.6667 
SEM 3 - I 1.0000 1.0000 
SEM 3 - II 0.5000 1.0000 
SEM 4 - I 0.6000 1.0000 
SEM 4 - II 0.3333 0.7500 
SEM 1 - I 0.7500 1.0000 
SEM 1 - II 0.8750 0.6667 
SEM 2 - I 0.8000 1.0000 
SEM 2 - II 0.6667 1.0000 
SEM 3 - I 0.2500 1.0000 
SEM 3 - II 0.7500 0.6667 
SEM 4 - I 0.6667 0.7500 
SEM 4 - II 0.5000 1.0000 
SEM 1 - I 0.8889 0.8000 
SEM 1 - II 0.6667 1.0000 
SEM 2 - I 0.3333 0.8333 
SEM 2 - II 0.5000 1.0000 
SEM 3 - I 0.6667 0.8000 
SEM 3 - II 0.5000 0.8333 
SEM 4 - I 0.5000 1.0000 
SEM 4 - II 0.3333 0.8333 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
0.8757 0.6383 
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De la tabla anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de planificación y 
control operacional con respecto al antes y el después de implementar el sistema 





Figura 205. Resumen de Planificación y control operacional 
 
En el grafico anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de planificación y 
control operacional con respecto al antes y el después de implementar el sistema 






















Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 
ANTES 24 7500 2500 10000 6382.79 2184.799 4773348.781 0.095 0.472 -0.710 0.918 
DESPUES 24 3333 6667 10000 8756.96 1358.365 1845154.824 -0.388 0.472 -1.558 0.918 
N válido (por 
lista) 
24           
 








ANTES SEM 1 
- I 
SEM 4 
- II - I 
- II - I 
SEM 3 SEM 3 SEM 4
 
- II - I 
- II - I 















































Figura 207. Análisis descriptivo de Planificación y control operacional 
 
3.1.1.2. Análisis descriptivo de evaluación del desempeño 
 








De la tabla anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de evaluación del 
desempeño con respecto al antes y el después de implementar el sistema de 
gestión de calidad, este aumento refiere a un 23.06%. 
 
Figura 208. Resumen de evaluación y desempeño 
 
En el grafico anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de evaluación del 
desempeño con respecto al antes y el después de implementar el sistema de 
gestión de calidad. 






















Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 
ANTES 24 6667 3333 10000 7138.92 2362.517 5581486.341 0.032 0.472 -1.436 0.918 
DESPUES 24 5000 5000 10000 9444.46 1360.780 1851723.042 -2.420 0.472 5.007 0.918 
Nválido(por 
lista) 
24           
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 209. Análisis descriptivo de evaluación del desempeño 
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3.1.1.2. Análisis descriptivo de auditoría interna 
 
Tabla 46. Resumen de auditoría interna 
 
 ANTES DESPUES 
SEM 1 - I 0.6000 0.8000 
SEM 1 - II 1.0000 1.0000 
SEM 2 - I 1.0000 1.0000 
SEM 2 - II 1.0000 0.5000 
SEM 3 - I 1.0000 0.6667 
SEM 3 - II 1.0000 0.5000 
SEM 4 - I 0.6667 1.5000 
SEM 4 - II 1.0000 1.0000 
SEM 1 - I 0.7500 1.0000 
SEM 1 - II 1.0000 1.0000 
SEM 2 - I 0.5000 1.0000 
SEM 2 - II 0.5000 1.0000 
SEM 3 - I 0.7500 0.7500 
SEM 3 - II 0.3333 0.6667 
SEM 4 - I 1.0000 1.0000 
SEM 4 - II 1.0000 1.0000 
SEM 1 - I 0.8333 0.8000 
SEM 1 - II 1.0000 1.0000 
SEM 2 - I 0.8333 0.8333 
SEM 2 - II 0.8333 0.8000 
SEM 3 - I 1.0000 0.8333 
SEM 3 - II 1.0000 1.0000 
SEM 4 - I 1.0000 0.8000 
SEM 4 - II 1.0000 0.7500 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de auditoría interna 
con respecto al antes y el después de implementar el sistema de gestión de calidad, 






Figura 210. Resumen de auditoría interna 
 
En el grafico anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de porcentaje de 
auditoría interna con respecto al antes y el después de implementar el sistema de 
gestión de calidad. 



























Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 
ANTES 24 6667 3333 10000 8583.29 2024.040 4096736.737 -1.280 0.472 0.625 0.918 
DESPUES 24 10000 5000 15000 8833.33 2070.590 4287343.014 0.597 0.472 2.557 0.918 
N válido (por 
lista) 
24           
 























Media 857,917 929,583 
Mediana 1,000,000 1,000,000 
Varianza 410,868 235,346 
Desviación estándar 20, 26987 15, 34099 
Mínimo 33,00 33,00 
Máximo 100,00 100,00 
Rango 67,00 67,00 
Rango intercuartil 25,00 12,75 
Asimetría -1,282 -2,924 
Curtosis ,650 9,988 
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3.1.2. Análisis descriptivo de la variable dependiente 
3.1.2.1. Análisis descriptivo de eficiencia 
Tabla 48. Resumen de eficiencia 
 
Semana ANTES DESPUES 
SEM 1 - I 0.76 0.99 
SEM 1 - II 0.51 1.04 
SEM 2 - I 0.90 0.97 
SEM 2 - II 0.43 0.97 
SEM 3 - I 0.49 0.96 
SEM 3 - II 0.35 0.97 
SEM 4 - I 0.96 0.96 
SEM 4 - II 0.61 0.97 
SEM 1 - I 0.69 0.97 
SEM 1 - II 0.58 0.97 
SEM 2 - I 0.76 0.97 
SEM 2 - II 0.68 0.97 
SEM 3 - I 0.87 1.52 
SEM 3 - II 0.70 0.97 
SEM 4 - I 0.69 0.97 
SEM 4 - II 0.56 0.97 
SEM 1 - I 0.69 0.96 
SEM 1 - II 0.56 0.97 
SEM 2 - I 0.52 0.96 
SEM 2 - II 0.44 0.90 
SEM 3 - I 0.63 1.02 
SEM 3 - II 0.65 0.97 
SEM 4 - I 0.69 1.00 
SEM 4 - II 0.43 0.98 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de porcentaje de 
eficiencia con respecto al antes y el después de implementar el sistema de gestión 





Figura 212. Resumen de eficiencia 
 
En el grafico anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de porcentaje de 
eficiencia con respecto al antes y el después de implementar el sistema de gestión 
de calidad. 



























Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 
ANTES 24 3327 5608 8935 7145.29 897.532 805563.694 0.237 0.472 -0.375 0.918 
DESPUES 24 1250 8333 9583 8895.83 317.799 100996.406 0.403 0.472 0.243 0.918 
N válido (por 
lista) 
24           
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 ANTES DESPUES 











Media recortada al 5% 7131.61 8887.38 
Mediana 7242.50 9000.00 
Varianza 805563.694 100996.406 
Desv. Desviación 897.532 317.799 
Mínimo 5608 8333 
Máximo 8935 9583 
Rango 3327 1250 
Rango intercuartil 1306 250 
Asimetría 0.237 0.403 
Curtosis -0.375 0.243 
 
Figura 213. Análisis descriptivo de eficiencia 
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3.1.2.2. Análisis descriptivo de eficacia 
Tabla 50. Resumen de eficacia 
 
 ANTES DESPUES 
SEM 1 - I 0.3333 0.8333 
SEM 1 - II 0.5000 0.7500 
SEM 2 - I 0.6667 1.0000 
SEM 2 - II 0.5000 1.0000 
SEM 3 - I 0.6667 0.6667 
SEM 3 - II 1.0000 1.0000 
SEM 4 - I 0.6667 0.7500 
SEM 4 - II 1.0000 1.0000 
SEM 1 - I 0.4286 1.0000 
SEM 1 - II 0.3333 1.0000 
SEM 2 - I 1.5000 1.0000 
SEM 2 - II 0.6667 1.0000 
SEM 3 - I 0.8000 0.8000 
SEM 3 - II 0.4286 1.0000 
SEM 4 - I 0.5000 1.0000 
SEM 4 - II 0.3333 1.0000 
SEM 1 - I 0.5000 1.0000 
SEM 1 - II 0.8000 1.0000 
SEM 2 - I 0.7500 1.0000 
SEM 2 - II 0.6667 1.0000 
SEM 3 - I 0.2500 0.8000 
SEM 3 - II 0.2500 1.0000 
SEM 4 - I 0.5000 0.8000 
SEM 4 - II 0.3333 0.8000 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de porcentaje de 
eficacia con respecto al antes y el después de implementar el sistema de gestión 






Figura 214. Resumen de eficacia 
 
En el grafico anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de porcentaje de 
eficiencia con respecto al antes y el después de implementar el sistema de gestión 
de calidad. 



























Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 
ANTES 24 12500 2500 15000 5989.13 2868.864 8230380.636 1.421 0.472 2.955 0.918 
DESPUES 24 3333 6667 10000 9250.00 1120.710 1255990.348 -1.004 0.472 -0.614 0.918 
N válido (por 
lista) 
24           
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 ANTES DESPUES 











Media recortada al 5% 5728.66 9344.12 
Mediana 5000.00 10000.00 
Varianza 8230380.636 1255990.348 
Desv. Desviación 2868.864 1120.710 
Mínimo 2500 6667 
Máximo 15000 10000 
Rango 12500 3333 
Rango intercuartil 3721 2000 
Asimetría 1.421 -1.004 
Curtosis 2.955 -0.614 
Figura 215. Análisis descriptivo de eficacia 
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3.1.2.3. Análisis descriptivo de productividad 
Tabla 52. Resumen de productividad 
 
 ANTES DESPUES 
SEM 1 - I 0.1890 0.7639 
SEM 1 - II 0.3385 0.6750 
SEM 2 - I 0.4378 0.8750 
SEM 2 - II 0.4418 0.8500 
SEM 3 - I 0.4908 0.5833 
SEM 3 - II 0.7835 0.9000 
SEM 4 - I 0.4044 0.7188 
SEM 4 - II 0.6780 0.9000 
SEM 1 - I 0.2798 0.9167 
SEM 1 - II 0.2612 0.9000 
SEM 2 - I 0.9775 0.9167 
SEM 2 - II 0.4883 0.8500 
SEM 3 - I 0.4890 0.7000 
SEM 3 - II 0.3122 0.9000 
SEM 4 - I 0.3746 0.8750 
SEM 4 - II 0.2242 0.9000 
SEM 1 - I 0.2804 0.8750 
SEM 1 - II 0.6268 0.8500 
SEM 2 - I 0.5584 0.8750 
SEM 2 - II 0.5593 0.9000 
SEM 3 - I 0.1632 0.7667 
SEM 3 - II 0.1959 0.9000 
SEM 4 - I 0.3600 0.6667 
SEM 4 - II 0.2978 0.6800 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de porcentaje de 
productividad con respecto al antes y el después de implementar el sistema de 






Figura 216. Resumen de productividad 
 
En el grafico anterior, se puede apreciar el aumento en el nivel de porcentaje de 
productividad con respecto al antes y el después de implementar el sistema de 
gestión de calidad. 



























Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 
ANTES 24 8143 1632 9775 4255.17 1996.362 3985459.884 1.056 0.472 1.189 0.918 
DESPUES 24 3334 5833 9167 8224.08 997.704 995412.601 -1.016 0.472 -0.275 0.918 
N válido (por 
lista) 
24           
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 ANTES DESPUES 
Media 4255.17 8224.08 
95% de Límite 







Media recortada al 5% 4109.81 8296.81 
Mediana 3895.00 8750.00 
Varianza 3985459.884 995412.601 
Desv. Desviación 1996.362 997.704 
Mínimo 1632 5833 
Máximo 9775 9167 
Rango 8143 3334 
Rango intercuartil 2616 1699 
Asimetría 1.056 -1.016 
Curtosis 1.189 -0.275 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2. Análisis inferencial 
 
3.2.1. Análisis de la hipótesis general 
 
Ha: La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la 
productividad de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 
2018. 
 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero determinar si los datos 
que corresponden a las series de la productividad antes y después tienen un comportamiento 
paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en cantidad 24, se 
procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
Tabla 54. Análisis de normalidad de Productividad antes y después con Shapiro Wilk 
 
 Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
ANTES 0.929 24 0.092 
DESPUES 0.814 24 0.001 
*. Esto es un límite inferior de la significación 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, se puede verificar que la significancia de las productividades, antes es 
0.92 y después 0.001, dado que la productividad antes es mayor que 0.05 y la productividad 
después es menor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se asume 
para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo no paramétrico, 
para este caso se utilizará la prueba de Wilcoxon. 
 
Contrastación de la hipótesis general 
 
Ho: La implementación de un Sistema de gestión de calidad no incrementa la eficiencia de 
la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
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Ha: La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la 
productividad de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 
2018. 
 
Regla de decisión: 
 
Ho:  µPa  ≥ µPd 
Ha:  µPa  < µPd 
 













ANTES 24 4255.17 1996.362 1632 9775 
DESPUES 24 8224.08 997.704 5833 9167 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, ha quedado demostrado que la media de la productividad antes 4255.17 
es menor que la media de la productividad después 8224.08, por consiguiente no se cumple 
Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la implementación de un 
Sistema de gestión de calidad no incrementa la productividad, y se acepta la hipótesis de 
investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la implementación de un Sistema 
de gestión de calidad incrementa la productividad de la empresa Suministros Energéticos 
Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el pvalor 
o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon a ambas 
productividades. 
 
Regla de decisión: 
 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
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a. Prueba de rangos con 
b. Se basa en rangos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la productividad antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la 
regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la implementación de un 
Sistema de gestión de calidad incrementa la productividad de la empresa Suministros 
Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
3.2.2. Análisis de la primera hipótesis específica 
 
Ha: La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la eficiencia 
de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
A fin de poder contrastar la primera hipótesis específica, es necesario primero determinar si 
los datos que corresponden a las series de la eficiencia antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en 
cantidad 24, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión: 
 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
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Tabla 57. Análisis de normalidad de Eficiencia antes y después con Shapiro Wilk 
 
 Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
ANTES 0.969 24 0.634 
DESPUES 0.926 24 0.078 
*. Esto es un límite inferior de la significación 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 4, se puede verificar que la significancia de las eficiencias, antes es 0.634 y 
después 0.078, dado que la eficiencia antes es mayor que 0.05 y la eficiencia después es 
mayor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el análisis 
de la contrastación de la primera hipótesis el uso de un estadígrafo no paramétrico, para este 
caso se utilizará la prueba de Wilcoxon. 
 
Contrastación de la primera hipótesis específica 
 
Ho: La implementación de un Sistema de gestión de calidad no incrementa la 
eficiencia de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 
2018. 
 
Ha: La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la eficiencia 
de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
Regla de decisión: 
 
Ho:  µPa  ≥ µPd 
Ha:  µPa  < µPd 












ANTES 24 7145.29 897.532 5608 8935 
DESPUES 24 8895.83 317.799 8333 9583 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, ha quedado demostrado que la media de la eficiencia antes es 63, 1250 
menor que la media de la eficiencia después 99, 5833 por consiguiente no se cumple Ho: 
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µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la implementación de un Sistema 
de gestión de calidad no incrementa la eficiencia, y se acepta la hipótesis de investigación o 
alterna, por la cual queda demostrado que la implementación de un Sistema de gestión de 
calidad incrementa la eficiencia de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., 
San Miguel, 2018. 
 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el pvalor 
o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon a ambas 
eficiencias. 
 
Regla de decisión: 
 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 










a. Prueba de rangos con 
b. Se basa en rangos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la eficiencia antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla 
de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la implementación de un Sistema de 
gestión de calidad incrementa la eficiencia de la empresa Suministros Energéticos Integrales 
S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
3.2.3. Análisis de la segunda hipótesis especifica 
 
Ha: La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la eficacia de 
la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
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A fin de poder contrastar la segunda hipótesis específica, es necesario primero determinar si 
los datos que corresponden a las series de la eficacia antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en 
cantidad 24, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión: 
 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
Tabla 60. Análisis de normalidad de Eficacia antes y después con Shapiro Wilk 
 
 Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
ANTES 0.882 24 0.009 
DESPUES 0.676 24 0.000 
*. Esto es un límite inferior de la significación 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, se puede verificar que la significancia de las eficacias, antes es 0.009 y 
después 0.000, dado que la eficacia antes es mayor que 0.05 y la eficacia después es menor 
que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el análisis de 
la contrastación de la segunda hipótesis específica el uso de un estadígrafo no paramétrico, 
para este caso se utilizará la prueba de T Student. 
 
Contrastación de la segunda hipótesis específica 
 
Ho: La implementación de un Sistema de gestión de calidad no incrementa la eficacia 
de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
Ha: La implementación de un Sistema de gestión de calidad incrementa la eficacia de 
la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 2018. 
 
Regla de decisión: 
 
Ho:  µPa  ≥ µPd 
Ha:  µPa  < µPd 
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ANTES 5989.13 24 2868.864 585.604 
DESPUES 9250.00 24 1120.710 228.764 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, ha quedado demostrado que la media de la eficacia 5989.13 es menor 
que la media de la eficacia después 9250.00 por consiguiente no se cumple Ho: µPa ≤ µPd, 
en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la implementación de un Sistema de gestión 
de calidad no incrementa la eficacia, y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por 
la cual queda demostrado que la implementación de un Sistema de gestión de calidad 
incrementa la eficacia de la empresa Suministros Energéticos Integrales S.A.C., San Miguel, 
2018. 
 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el pvalor 
o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon a ambas eficacias. 
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
Tabla 62. Estadísticos de prueba - Wilcoxon 
 
Estadísticos de pruebaa 






a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla anterior, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la eficacia antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla 
de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la implementación de un Sistema de 
gestión de calidad incrementa la eficacia de la empresa Suministros Energéticos Integrales 




























De los resultados obtenidos en la presente investigación, se demuestra la importancia de la 
un Sistema de gestión de calidad, en el desarrollo de nuevos procedimientos que benefician 
a las empresas, particularmente en el caso investigado ha quedado demostrado que la 
productividad en el área de producción se ha incrementado en forma sostenida durante el 
periodo de estudio. 
De la contratación de la hipótesis general cuyo resultado se muestra en la tabla 51de la página 
281, se puede verificar que el índice de la productividad se ha incrementado en 9.01%, al 
pasar esta de 0.7880 antes de la implementación del sistema de gestión de calidad a 0.8590 
después de la aplicación. Al respecto CUYUTUPA, Nathalia (2017) en su investigación 
Implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 
para la mejora de la productividad en la empresa SC ingenieros de proyectos S.A.C., 
demostró también que el índice de la productividad tuvo un incremento del 13% como 
consecuencia de la Implementación de un sistema de gestión de calidad .CARRO, R. y 
GONZÁLEZ, D. (2012) indica que la mejora de la productividad significa una comparación 
favorable entre la cantidad de recursos utilizados y cantidad de bienes y servicios producidos. 
Por lo cual la productividad se mide a través de los índices de sus dos componentes: 
eficiencia y eficacia. 
De la contratación de la primera hipótesis específica cuyo resultado se muestra en la tabla 47 
de la página 277, se puede verificar que el índice de la eficiencia se ha incrementado 
aproximadamente en 3.21%, al pasar esta de 0.9340 antes de la aplicación de la 
estandarización de procesos a 0.9640 después de la aplicación. Al respecto SUAREZ, Natalia 
y VELEZ, Paula. (2017) en su investigación desarrollada Implementación del sistema de 
gestión de la calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2015 para la empresa QB modulares 
S.A, demostró también que el índice de la eficiencia tuvo un incremento del 53% como 
consecuencia de la Implementación del sistema de gestión de la calidad. GUTIÉRREZ, P. 
(2010) define a la eficiencia como la relación entre los resultados logrados y los resultados 
empleados o como la capacidad de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad en el menor 
tiempo posible y con el mínimo uso posible de los recursos, lo que supone una optimización. 
De la contratación de la segunda hipótesis específica cuyo resultado se muestra en la tabla 
49 de la página 279, se puede verificar que el índice de la eficacia se ha incrementado 
aproximadamente en 10,98%, al pasar esta de 0.8200 antes de la Implementación de un 
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sistema de gestión de calidad a 0.9100 después de la aplicación. Al respecto HUAMANÍ, 
Yesica y ARMAULÍA, Manuel (2017) en su investigación desarrollada sistema de gestión 
de calidad según la norma ISO 9001:2015 demostró también que el índice de la eficacia tuvo 
un incremento del 17% como consecuencia de la implementación del sistema de gestión de 
calidad. SILVA, R. (2002) establece que la eficacia como se encuentra relacionada con el 
logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la mejor realización de actividades 





























De la contratación de la hipótesis general cuyo resultado se muestra en la tabla 51 de la 
página 291, se verificó que el índice de la productividad se ha incrementado 
aproximadamente en 39.69%, al pasar esta de 0.4255 antes de la aplicación del sistema de 
gestión de calidad cuyos meses estudiados fueron marzo, abril y mayo a 0.8224 después de 
la implementación cuyos meses de la toma de datos corresponden a agosto, septiembre y 
octubre, por lo que ha quedado demostrado que como consecuencia de la implementación 
del sistema de gestión de calidad ha incrementado la productividad. 
 
De la contratación de la primera hipótesis específica cuyo resultado se muestra en la tabla 
47 de la página 277, se verificó que el índice de la eficiencia se ha incrementado 
aproximadamente en 17.51%, al pasar esta de 0.7145 antes de la aplicación del sistema de 
gestión de calidad cuyos meses estudiados fueron marzo, abril y mayo a 0.8896 después de 
la aplicación, por lo que ha quedado demostrado que como consecuencia de la aplicación de 
la implementación del sistema de gestión de calidad ha incrementado la eficiencia. 
 
De la contratación de la segunda hipótesis específica cuyo resultado se muestra en la tabla 
49 de la página 279, se verificó que el índice de la eficacia se ha incrementado 
aproximadamente en 32.61%, al pasar esta de 0.5989 antes de la aplicación del sistema de 
gestión de calidad cuyos meses estudiados fueron marzo, abril y mayo a 0.9250 después de 
la aplicación, por lo que ha quedado demostrado que como consecuencia de la 
































Dado el incremento obtenido en la productividad de la empresa SEI PERU SAC, como 
consecuencia de la implementación del sistema de gestión de calidad, se debe mantener los 
procedimientos, todo el personal de la empresa no debe olvidar elaborar registros bajo los 
formatos planteados, el compromiso del personal en caso se deba mejorar los formatos para 
en caso de una auditoria no obtener no conformidades, se debe seguir con la recopilación de 
datos y el análisis de estos, tomar las medidas necesarias para mejorar. 
Dado el incremento obtenido en la eficiencia de la empresa SEI PERU SAC, como 
consecuencia de la implementación del sistema de gestión de calidad, para futuras 
investigaciones se debe seguir su aplicación señalando su importancia para recibir apoyo 
mutuo de la gerencia como del personal involucrado, es necesario tomar en cuenta la opinión 
de todos los colaboradores de la empresa, gracias a ello obtendremos esa sinergia para rendir 
bien en el trabajo y ser competitivos ante el mercado. 
Dado el incremento obtenido en la eficacia de la empresa SEI PERU SAC, como 
consecuencia de la implementación del sistema de gestión de calidad, se debe trabajar en 
sinergia con todos los colaboradores de la empresa, es por ello que para el plan de 
capacitación se debe estudiar al personal y en base a sus deficiencias elaborar el cronograma 
para poder brindar las capacitaciones, luego de las capacitaciones se debe realizar una 
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Tabla 63. Matriz de Coherencia 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 64. Formato de medición de planificación y control operacional 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 67. Formato de medición de productividad 
 
 

































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Figura 244. Manual del SGC, p. 27 
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